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Tämän projektiluonteisen opinnäytetyön aiheena oli Puustelli Group Oy:n reklamaatio-
prosessin ja –tietojärjestelmän kehittäminen. Projektille oli strateginen tarve, koska 
Puustellin tavoitteena oli reklamaatiokulujen vähentäminen 20 % vuodessa. Toisaalta 
tietojärjestelmäuudistukselle oli tarve siksi, että aiemman järjestelmäuudistuksen ulko-
puolelle oli jätetty reklamaatioprosessi, joka edelleen hoidettiin hyödyntäen edeltävää 
järjestelmää. Tämän seurauksena käytössä oli kaksi päällekkäistä järjestelmää, mikä 
taas vaikutti suoraan prosessien kustannustehokkuutta heikentävästi. Toisaalta vanhalla 
järjestelmällä tehtävistä reklamaatioista ei pystytty saamaan tarpeeksi tietoa, jotta rek-
lamaatioihin olisi voitu tarttua tehokkaasti. 
 
Projektilla tavoiteltiin pitkällä aikavälillä ennen kaikkea asiakastyytyväisyyden paran-
tamista nostamalla kerralla valmis -%:ia ja nopeuttamalla virheiden korjaamisprosessia. 
Yhtäältä tavoitteena oli lisätä kustannustehokkuutta läpi reklamaatioprosessin. Näihin 
pidemmän aikavälin tavoitteisiin pyrittiin yksinkertaistamalla Puustellin reklamaation 
hoitoprosessia ja integroimalla reklamaation hoito nykyiseen tietojärjestelmään ilman 
päällekkäisiä järjestelmiä ja päällekkäistä työtä. Toisaalta pyrittiin myös välillisesti pie-
nentämään Puustelli Group Oy:n ulkoisia virhekustannuksia siten, että ulkoisista vir-
heistä, reklamaatioista, saadaan järjestelmästä mahdollisimman paljon reaaliaikaista 
mitattavaa tietoa. 
 
Projektiorganisaatio koostui projektipäällikön lisäksi, joka oli tämän työn kirjoittaja, eri 
prosessien asiantuntijoista sekä järjestelmien pääkäyttäjistä ja ohjelmistotoimittajista, 
joilta saatiin asiantuntija-apua projektin tehtävissä. Projekti jaettiin tehtäviin, joita olivat 
karkealla tasolla muutosten määrittely, toteutus ja testaus, käyttöohjeiden tekeminen, 
koulutus ja käyttöönotto. 
 
Projektin tuotoksena virtaviivaistettiin Puustellin reklamaation hoito –prosessi ja luotiin 
normaalin tilausjärjestelmän puitteissa reklamaatiotietojärjestelmä, joka hyödynsi nor-
maalin tietojärjestelmän perustietoja ja josta oli mahdollisuus saada runsaasti mitattavaa 
reaaliaikaista tietoa. Reklamaation hoito siirrettiin uuteen tietojärjestelmään. Reklamaa-
tioprosessia yksinkertaistamalla ja uuden reklamaatiotietojärjestelmän seurauksena kus-
tannustehokkuutta saatiin lisättyä reklamaatioprosessissa. Toisaalta luotiin hyvät mah-
dollisuudet projektin pitkän aikavälin tavoitteiden toteutumiselle.  
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The purpose of this dissertation was to develop the reclamation process and data system 
of Puustelli Group Inc. Because of Puustelli’s goal to reduce reclamation costs by 20 % 
per annum, there was a strategic need for this project. On one hand, the fact that the 
previous data system innovation excluded reclamation process which was further 
administered with previous data system created also a need for this data system 
innovation. The result of the former was two overlapping data systems which affected 
debilitating for cost efficiency of processes. On the other hand, there was not access for 
sufficient amount of data of reclamations made with previous data system in order to 
take some effective actions. 
 
In the long run, the goal of this project was above all to increase the customer 
satisfaction by increasing the “complete in one go” per cent and quicken the process of 
reclamation. But then again, the goal was to increase the cost efficiency through the 
reclamation process. These long-range goals were tried to resolve by simplifying 
Puustelli’s reclamation process and by integrating reclamations to present data system 
without overlapping data systems and work. And then again there was an indirect aim to 
reduce Puustelli’s external reclamation costs by enabling to assemble as much as 
possible real time information of external defects of products from data system. 
 
The project organisation consisted, in addition to the project manager, who was also the 
writer of this dissertation, of experts of various processes, main users of data systems 
and software suppliers, whose expertise was exploited with the assignments of the 
project. The project was cut up to assignments which were crudely definition of changes 
to the data system, execution and testing of the changes, instructions of innovated data 
system, data system instruction for end users and initiation of new data system. 
 
As a result of this project Puustelli’s reclamation process was streamlined and new 
reclamation data system was created within the limits of present data system. The new 
reclamation data system exploited the basic data of the present data system and enabled 
to assemble much measurable real time information. Reclamation process relocated to 
the new data system. As a result of the simplified reclamation process and new 
reclamation data system, the cost efficiency of the reclamation process was increased. 
On the other hand, good chances were created to fulfil all the long-range goals. 
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1 JOHDANTO 
 
 
 
Harjavalta Oy on perheyritys, joka perustettiin Harjavaltaan vuonna 1920. Yhtiö harjoit-
ti tällöin sahaustoimintaa ja puimakoneiden valmistusta. Nykyistä toimintaa lähellä ole-
va puusepäntuotteiden valmistus voidaan katsoa alkaneen sotakorvaukseksi tehtyjen 
ikkunoiden myötä. Yhtiön toiminta oli rakennuspuusepän -teollisuutta ja se teki tuot-
teensa tilausten mukaan. 1970 – luvun loppupuolella Harjavalta Oy teki kalusteita ali-
hankintana ja tämän kokeilun tuloksena yhtiössä huomattiin, että osaaminen riitti myös 
omien kalusteiden valmistukseen. Samoihin aikoihin Harjavalta Oy:ssä kokeiltiin myös 
ulko- ovien ja peiliovien valmistusta muun tuotannon ohella. Juuri peiliovi, joka oli yh-
tiön oma tuote, antoi virikkeen keittiökalusteiden valmistamiselle. Peiliovia vietiin jon-
kin verran myös Eurooppaan, mikä edisti sekä laatuajattelua että kansainvälistymistä. 
Lähelle nykyistä toimintatapaa päästiin, kun yhtiö keskittyi keittiökaluste -tuotantoon ja 
siirtyi näiden osalta kuluttajakauppaan. Vuonna 1989 aloitti toimintansa Kastelli-talot ja 
vuonna 1992 Puustelli-toimistot. 1990-luvulla päähuomio yrityksen kehityksessä asetet-
tiin verkostoitumiseen, henkilöstön kehittämiseen, solutuotantoon ja kansainvälistymi-
seen. Nykyiset ydinliiketoiminnot ovat Puustelli-keittiöt ja Kastelli-talot ja kuluttaja-
kaupan lisäksi Puustelli-keittiöt on keskittänyt myyntiään myös rakennusliikkeille.  
 
Puustelli Group Oy on siis osa Harjavalta-konsernia päätoimialanaan puusepänteolli-
suuden ja rakentamisen tuotteet. Tuotemerkit Puustelli-keittiöt ja Kastelli-talot ovat 
konsernin vahvoja merkkituotteita. Puustelli-keittiöt onkin ollut alansa markkinajohtaja 
jo 22 vuotta ja Kastelli-valmistalot 16 vuotta. Puustelli Group Oy:n liikevaihto vuonna 
2005 oli yli 68 milj. € ja koko Harjavalta-konsernin liikevaihto oli 143 milj. €. Puustelli 
-keittiömyymälöitä on Suomessa noin 50 ja tämän lisäksi myymälöitä on Ruotsissa, 
Virossa, Latviassa, Liettuassa, Venäjällä ja Englannissa. Konserni työllistää yhteensä yli 
1000 henkilöä. Konserni ei ole noteerattuna pörssissä.  
 
Puustelli Group Oy valmistaa tuotteensa edelleen Harjavallassa sijaitsevalla kalusteteh-
taalla ja myy ne Puustelli – myymäläketjun välityksellä loppuasiakkaille. Puustelli keit-
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tiömyymälät toimivat pääsääntöisesti ns. franchising periaatteella. Niillä on alueellaan 
yksimyyntioikeus Puustelli -tuotteisiin, eivätkä ne myy muiden valmistajien keittiötuot-
teita. Keittiökalustemyynnin lisäksi Puustelli -myymälät tarjoavat asennuspalvelun. 
Keittiö toimitetaan usein valmiiksi asennettuna ja ns. saneerauskeittiöihin sisältyy myös 
keittiötilan jonkinasteinen saneeraus. 
 
 
1.1 Opinnäytteen tausta 
 
Mitään suurempaa tietojärjestelmäprojektia ei tule aloittaa, ellei se joko tuo liiketoimin-
nallisia hyötyjä tai ole muuten välttämätön hankinta. Välttämätön hankinta on sellainen, 
joka mahdollistaa yrityksen pysymisen markkinoilla. Välttämättömyys voi aiheutua 
myös lakien ja viranomaismääräyksien muutoksista tai vanhan järjestelmän iästä: tuote-
tuki loppuu tai järjestelmän integrointi nykytilanteeseen ja –järjestelmiin käy kalliim-
maksi kuin uuden hankinta. Muut kuin edellä kuvatut välttämättömät hankinnat ja yri-
tyksen jokapäiväisten toimistorutiinien hoitamiseen tarkoitetut perustietojärjestelmät 
tulee voida perustella yritysjohdolle liiketoiminnallisilla hyödyillä, jotta vastuullinen 
yritysjohto lähtisi kalliita, vaikeita ja useimmiten pitkiä tietojärjestelmäprojekteja käyn-
nistämään. Kaikkien merkittävien tietojärjestelmäprojektien, hankintojen, päivitysten ja 
muutosten, tulee perustua yrityksen liiketoimintastrategiaan sekä siitä johdettuun tieto-
hallintostrategiaan. Tietohallintostrategialla määritellään tiedonhallinnan rooli yrityksen 
toiminnassa ja asetetaan selkeät tavoitteet tietojärjestelmien hyödyntämiselle liiketoi-
minnassa. 
 
Ennen kaikkea Puustelli Group Oy:n on oltava markkinajohtajan tasolla myös asiakas-
tyytyväisyydessä. Tämä tarkoittaa sitä, että ns. kerralla valmis -%:n pitää olla korkea, 
virheiden korjaamisen nopeata, sekä myös dealer-verkoston tyytyväinen toimintaan. 
Asiakaslähtöisyys on Puustellin kaiken toiminnan lähtökohta ja Puustellin tavoitteena 
onkin reklamaatiokulujen vähentäminen 20 % vuodessa. Toisaalta Puustellin rooli 
markkinajohtajana perustuu Puustelli-brandin ylivoimaisuuteen. Puustelli-brandi muo-
dostaa asiakkaille odotusarvon toiminnan laadukkuudesta. Kaikki brandia heikentävät 
tekijät pitää minimoida systemaattisesti. Puustellin tietohallintostrategiassa onkin mai-
nittu, että tietojärjestelmien tulee erityisesti tukea asiakastyytyväisyyttä ja koko verkos-
ton tuottavuuden kehittymistä asetettujen tavoitteiden mukaisesti. 
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Puustellin tilaus-toimitusprosessiin tehtiin laaja tietojärjestelmäuudistus vuonna 1997 – 
2000. Tietojärjestelmäuudistus kattoi koko tilaus-toimitusprosessin asiakkaan tarjouk-
sen tekemisestä valmiiden tuotteiden toimittamiseen asiakkaalle ja niiden laskuttami-
seen. Järjestelmäuudistuksen ulkopuolelle jätettiin kuitenkin reklamaatioprosessi, joka 
on edelleen hoidettu hyödyntäen edeltävää järjestelmää. Tämän seurauksena vanhaa 
järjestelmää ei ole voitu poistaa käytöstä, eli käytössä on kaksi päällekkäistä järjestel-
mää. Päällekkäiset järjestelmät vievät turhaan aikaa koko toimitusketjussa, sekä myy-
mälässä, tehtaan asiakaspalvelussa että tuotannossa. Tämä taas vaikuttaa suoraan pro-
sessien kustannustehokkuuteen. Puustellin tavoitteena on kuitenkin kannattava kasvu 
volyymin kasvun lisäksi myynti-, asennus- ja toimitusprosessien kustannustehokkuutta 
parantamalla.   
 
Kahden päällekkäisen järjestelmän kehittäminen on koettu turhaksi, joten edeltävään 
järjestelmään on tehty ainoastaan reklamaatioiden osalta pakollisia tuotepäivityksiä, 
mutta kehittämisen osalta on keskitytty ainoastaan uuteen järjestelmään. Lisäksi uuden 
järjestelmän jälkeen hankitut tuotannon koneet ja laitteet on integroitu uuteen järjestel-
mään ja vanhan järjestelmän tietojen hyödyntäminen ei kaikilla koneilla ole mahdollis-
ta. Tämä johtaa siihen, että tuotannossa joudutaan ohjaamaan reklamaatiotuotteita eri 
tuotantoreiteille kuin normaaleja tuotteita, mikä taas johtaa poikkeavaan toimintatapaan 
ja helposti reklamaatioiden läpimenoaikojen pidentymisiin. Tämä on asiakkaan näkö-
kulmasta erittäin ikävää ja vaikuttaa negatiivisesti asiakastyytyväisyyteen ja sitä kautta 
saattaa vaikuttaa jopa yrityksen asemaan markkinoilla.  
 
Yhtenä syynä vanhan järjestelmän kautta kulkevien reklamaatioiden integroimiseen 
uuteen järjestelmään on se, että vanhalla järjestelmällä tehtävistä reklamaatioista ei pys-
tytä saamaan tarpeeksi tietoa. Tietoa tarvitaan reklamaatioiden aiheuttajista ja syistä, 
jotta niihin voitaisiin tehokkaasti tarttua. Reklamaatioiden aiheuttamista kustannuksista 
ei ole myöskään tällä hetkellä saatavissa tarpeeksi tarkkaa tietoa, ja toisaalta reklamaati-
oiden edelleen laskutus reklamaation todelliselta aiheuttajalta pitäisi pystyä hoitamaan 
tehokkaasti järjestelmän avulla, jotta yritykselle ei jäisi sille kuulumattomia kustannuk-
sia. Puustelli Group Oy:n strateginen tavoite on virheiden jatkuva vähentäminen kaikilla 
osa-alueilla ja jotta tämä tavoite saavutettaisiin, reaaliaikaisen tiedon saaminen mahdol-
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lisista ongelmakohdista on ensiarvoisen tärkeää. Mittareiden on kerrottava niistä kei-
noista, joilla tulokseen ensisijaisesti vaikutetaan. 
 
 
1.2 Opinnäytetyön tavoitteet 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on yksinkertaistaa Puustellin reklamaation hoitopro-
sessi ja integroida reklamaation hoito nykyiseen tietojärjestelmään. Tämän jälkeen ta-
voitteena on siirtää kaikki Puustellin reklamaatiot kulkemaan uuden reklamaatiojärjes-
telmän kautta ja lopettaa vanhan tietojärjestelmän käyttö, säilyttäen kuitenkin mahdolli-
suus katsella vanhan järjestelmän tilauksia.  
 
Nykytietojärjestelmään integroidun reklamaatio-ominaisuuden tulee olla sellainen, että 
reklamaatio-ominaisuus hyödyntää toimitusprosessin tietojärjestelmiin tehtyä kehitystä, 
päällekkäisten järjestelmien päivitystarvetta ei ole ja järjestelmä edesauttaa asiakaspal-
velun kustannustietoisuuden lisäämistä. Reklamaatio-ominaisuuden tulee olla sellainen, 
että järjestelmä mahdollistaa yritykselle kuulumattomien reklamaatiokustannusten edel-
leen laskutuksen ilman erillistä järjestelmää ja päällekkäistä työtä ja reklamaatiotuottei-
den tulee kulkea normaalien tuotteiden kanssa samaa reittiä tuotannossa. Projektilla 
pyritään välillisesti pienentämään Puustelli Group Oy:n ulkoisia virhekustannuksia si-
ten, että ulkoisista virheistä, reklamaatioista, saadaan järjestelmästä mahdollisimman 
paljon reaaliaikaista mitattavaa tietoa. 
 
Projektin lopullisena, pidemmän aikavälin tavoitteena, on edellä mainittujen tavoittei-
den toteuttamisen seurauksena ennen kaikkea parantaa asiakastyytyväisyyttä nostamalla 
kerralla valmis -%:ia ja nopeuttamalla virheiden korjaamisprosessia. Toisaalta lopulli-
sena tavoitteena on edellä mainittujen tavoitteiden lopputuloksena lisätä kustannuste-
hokkuutta läpi reklamaatioprosessin. 
 
 
1.3 Opinnäytetyön toteutus 
 
Opinnäytetyö on luonteeltaan projektityö. Projektiaineistona on käytetty pitkälti nykyis-
ten prosessien dokumentointia Puustellin ISO9000 Laatukäsikirjasta ja järjestelmien 
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valmistajien ja pääkäyttäjien asiantuntija-apua. Toisaalta projektin määrittelyihin on 
haettu tietoa Puustelli Group Oy:n projektia varten perustetun projektitiimin asiantunti-
joilta. Nykyisen reklamaationhoidon osalta tietoa on saatu asiakaspalvelutiimiltä, tuo-
tannon tarpeiden osalta tuotannon prosessinomistajilta ja tuotantojohtajalta, reklamaati-
oiden kuljetusten ja kuljetuskustannusten osalta Puustellin kuljetuksista vastaavalta teh-
daspäälliköltä, välitystuotteiden reklamaatioprosessin osalta ostot hoitavalta logistiikka-
tiimiltä, tuoterakenteiden ja hinnoittelun osalta tuotekehitystiimiltä ja kustannusten ja 
reklamaatioiden edelleen laskutuksen osalta taloushallinnosta. Lisäksi teoriaa on tutkittu 
kirjastosta lainatusta liiketalouden kirjallisuudesta ja asiantuntija-artikkeleista. 
 
Projektiin sidoksissa olleet tahot on lueteltu alla olevassa kuvassa 1. Projektin projekti-
päällikkö, joka on myös tämän työn kirjoittaja, taloushallinnon asiantuntija ja tietokan-
noista vastaava asiantuntija ovat Puustellin projektitoimistosta. Projektin projektointi, 
eteneminen ja aikataulu ovat luonnollisesti projektipäällikön vastuulla. Projektin omis-
tajaksi nimettiin tuotannon prosessinomistaja, tuotantojohtaja. Ohjausryhmään valittiin 
projektipäällikön ja projektin omistajan lisäksi Puustellin atk-päällikkö, joka tavallisesti 
sopii yleiset asiat ohjelmistotoimittajien kanssa, Puustellin projektijohtaja ja kaupallinen 
johtaja, joka vastaa tietojärjestelmien käytettävyydestä myyntikentän suuntaan. Yhteis-
työtä tehdään myös asiakaspalvelutiimin, logistiikkatiimin, tuotannon tiimien ja järjes-
telmien pääkäyttäjien kanssa, siksi projektiryhmään valittiin edustajat kaikista näistä 
tiimeistä. Ohjelmistotoimittajia projektissa on mukana kolme, joista Vertex Systems Oy 
tekee muutokset PuusnetCadiin, Helsoft Oy PuusnetSalesiin ja CCC Industries Oy Puu-
valliin. Projektin tuotosten loppukäyttäjinä edellä mainittujen tiimien lisäksi ovat dea-
ler-verkoston myymälät. 
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Kuva 1 Projektin ympäristökuvaus 
 
Projektissa keskitytään reklamaatioiden osalta lähinnä tavarassa oleviin virheisiin ja 
niissäkin vain ulkoisiin virheisiin. Tuotteiden osalta keskitytään vain tehtaan loppu-
asiakkaalle toimittamiin tuotteisiin. Laadun näkökulmista työssä keskitytään valmistus-
laatuun, tuotelaatuun ja asiakaslaatuun. Reklamaatioraportoinnin osalta toteutetaan uu-
teen reklamaatiotietojärjestelmään vain nykyiset käytössä olevat reklamaatioraportit, 
raportoinnin uudistaminen toteutetaan projektin jatkokehityksenä. 
 
Projekti sovittiin käynnistettävän syyskuun alussa 2003 ja tavoiteaikataulua sovittiin 
tarkennettavan kun määritykset saadaan valmiiksi. Tavoiteaikatauluksi tarkennettiin 
vuoden 2004 kesäkuun puoliväli, joten projektin kokonaiskestoksi arvioitiin yhdeksän 
ja puoli kuukautta. 
 
 
 
 
 
 
 
Reklamaatioprojekti 
 
Helsoft Oy 
 
Tuotanto 
 
Myymälät 
 
Logistiikka 
 
Asiakaspalvelu 
 
Pääkäyttäjät 
 
Ohjausryhmä 
 
Projektitoimisto 
 
Vertex Sys-
tems Oy 
CCC In-
dustries 
Oy 
 
Projekti-
ryhmä 
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2 LAATU 
 
 
Laatu on vaatimusten mukaista toimintaa, laatujärjestelmä on puutteellisen laadun en-
nalta ehkäisyä, laadun tavoitteena on virheettömyys ja laadun mittari on poikkeamakus-
tannus. 
 
”Yleisesti laadulla ymmärretään asiakkaan tarpeiden täyttämistä yrityksen kannalta 
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy myös tarve suori-
tustason jatkuvaan parantamiseen, niin nopeasti kuin kehitys sen sallii. Laadun määri-
telmään on jo alusta alkaen sisältynyt se, ettei virheitä tehdä. Asiat tehdään oikein jo 
ensimmäisellä kerralla ja joka kerta. Vielä tärkeämpää kuin virheettömyys on kokonais-
laadun kannalta oikeiden asioiden tekeminen.” (Lecklin 2006, 18-19) 
 
Paul Lillrank esittää kuusi erilaista laadun tarkastelunäkökulmaa; valmistuslaatu, tuote-
laatu, arvolaatu, kilpailulaatu, asiakaslaatu ja ympäristölaatu. Tämän projektin kannalta 
oleellisia näkökulmia ovat määritysten mukaisen tuotteiden valmistuksen varmistava 
valmistuslaatu, tuotesuunnittelua korostava tuotelaatu ja asiakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten tyydyttämiseen perustuva asiakaslaatu. Tuotanto-osasto vastaa valmistuslaadusta 
ja tuotesuunnittelu tuotelaadusta. Markkinointi korostaa yleisesti asiakaslaatua. Vaikka 
kaikki näkökulmat ovat käytännössä useimmiten edustettuina, asiakaslaatu on näistä 
näkökulmista avainasemassa. Se ei korosta vain yhtä laadun ulottuvuutta, vaan pakottaa 
sovittamaan niitä yhteen. (Lecklin 2006, 20) 
 
”Puustellissa kokonaislaadulla ymmärretään koko verkoston kykyä täyttää vaativim-
pienkin asiakkaiden tarpeet ja odotukset koko palveluketjussa ensi kontaktista asennuk-
seen. Vastuu asiakaslupausten toteuttamisesta on paikallisella Puustelli-yrittäjällä. Joh-
don tehtävänä on varmistaa yhtenäinen laatunäkemys koko verkostossa. Johto varmistaa 
myös laadun tekemisen kannattavuuden. Markkinajohtajuus sekä korkea tunnettuisuus 
ja imago edellyttävät toimialan parasta asiakastyytyväisyyttä. Sitä mitataan säännöllisin 
väliajoin ja verrataan tärkeimpiin kilpailijoihin.” (Puustellin laatukäsikirja 2006 LK1, 3) 
 
  13 
Puustellin laatutoiminnassa jokainen osasto vastaa oman alueensa laatutoiminnasta ja 
toiminnan vaatimuksenmukaisuus varmistetaan säännöllisillä katselmuksilla. Jokaiselle 
vastuualueelle (suunnittelu, myynti ja markkinointi ja tuotanto) määritellään vuosittain 
kirjalliset laatutavoitteet. Laatutavoitteiden tulee olla sopusoinnussa laatupolitiikan 
kanssa. Johto varmistaa, että kullakin vastuualueella on riittävät ja koulutetut resurssit. 
Laatujohtoryhmä valvoo koko verkoston laatutavoitteiden toteutumista. Lisäksi johto 
suorittaa laatukatselmuksia säännöllisin väliajoin. Johto varmistaa strategian mukaisen 
tavoiteasettelunsa ja tulostarkkailunsa kautta, että laadunhallintajärjestelmä suunnitel-
laan siten, että laatuvaatimukset ja tavoitteet saavutetaan. (Puustellin laatukäsikirja 2006 
LK1, 3, 5) 
 
”Laadun kehittäminen perustuu hyvin määriteltyihin tuotteisiin, prosessikuvauksiin sekä 
säännölliseen mittaamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Koko organisaatio on sitoutu-
nut prosessien virhetason jatkuvaan alentamiseen. Laadun kehittäminen tapahtuu avoi-
messa ja vastuuta jakavassa ilmapiirissä. Puustelli varmistaa etukäteen uuden tuotteen ja 
palvelun virheettömyyden uusien tuotteiden lanseeraus- eli tuotteistusprosessilla. Kes-
keneräisiä ja testaamattomia tuotteita ei siirretä tilaus- ja toimitusprosessiin.” (Puustellin 
laatukäsikirja 2006 LK1, 4) 
 
”Puustellin verkoston kokonaislaadun lopputuloksena syntyy kerralla valmis kalusteko-
konaisuus, joka on sovittuna ajankohtana kerralla valmis asiakkaan luona ja joka täyttää 
asiakkaan tarpeet ja odotukset myös pitkällä tähtäimellä.” (Puustellin laatukäsikirja 
2006 LK1, 4) 
 
 
2.1 Laatu vaikuttaa kannattavuuteen 
 
Kriittisillä menestystekijöillä tarkoitetaan tekijöitä, joista liiketoiminnan onnistuminen 
tai epäonnistuminen riippuu. Yksi yrityksen kriittisistä menestystekijöistä voi olla esi-
merkiksi korkea asiakastyytyväisyys. Myös laatu voidaan lukea yrityksen kriittiseksi 
menestystekijäksi. Hyvä laatu merkitsee tuotteiden virheettömyyttä ja alhaisia laatukus-
tannuksia ja niiden seurauksena kustannustehokkuutta, mikä vaikuttaa yrityksen kattee-
seen ja kannattavuuteen positiivisesti. Hyvä laatu täyttää asiakkaiden tarpeet, vaatimuk-
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set ja odotukset ja lisää asiakastyytyväisyyttä, minkä seurauksena yrityksen asema 
markkinoilla vahvistuu. Toisaalta hyvä laatu ja tyytyväiset asiakkaat antavat yritykselle 
enemmän vapautta hinnoittelussa. Tuotteet voidaan myydä paremmalla katteella. (Leck-
lin 2006, 23-24) 
 
Yksi Puustellin kriittisistä menestystekijöistä on korkea asiakastyytyväisyys. Kuten 
edellä on jo mainittu, markkinajohtajuus sekä korkea tunnettuisuus ja imago edellyttävät 
toimialan parasta asiakastyytyväisyyttä. Korkea asiakastyytyväisyys edellyttää sitä, että 
Puustellin on täytettävä asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset. Tämän toteutu-
minen edellyttää korkealaatuista toimintaa. 
 
 
2.2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 
 
”Asiakkaan arvo on hänen näkemyksensä siitä, mitä hän haluaa tapahtuvan sen seurauk-
sena, että hän käyttää tietyssä tilanteessa tuotetta tai palvelua halutun tarkoituksen tai 
päämäärän saavuttamiseksi.” Näin määrittävät Woodruff ja Gardial arvokäsitteen. Tuot-
teen arvoon siis vaikuttavat käytöstä saatavat kokemukset. Negatiiviset kokemukset, 
kuten tuotteen käyttöön liittyvät tuotevirheet, vähentävät arvoa asiakkaalle. Tuotteen 
arvo syntyy positiivisten ja negatiivisten seurausten yhteisvaikutuksesta. (Lecklin 2006, 
84) 
 
Asiakkailla on tietty odotusarvo yrityksen tuotteista, johon vaikuttavat aiempien koke-
musten lisäksi muun muassa yrityksen imago. Strategiassa valittu yrityksen korkea laa-
tumielikuva asettaa toiminnalle lisäpaineita, matalan laatumielikuvan yritys täyttää hel-
pommin asiakkaiden odotukset, mutta toisaalta asiakkaiden kiinnostus yritystä kohtaan 
on vähäinen. Odotukset liittyvät muun muassa tuotteiden laatuun, ratkaisujen toimivuu-
teen, ammattimaisuuteen, asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaamiseen ja yhteistyö-
kykyyn. Laatuaukolla tarkoitetaan yrityksen laadun ja asiakkaiden odotusten välistä 
negatiivista eroa. Laatuaukko siis kuvastaa yrityksen laatutason parantamistarvetta kil-
pailukyvyn säilyttämiseksi markkinoilla. Laadun ja asiakasodotusten positiivinen ero on 
yrityksen kilpailuetu. Odotusten mukaista laatua tuottavan kilpailijan on katettava tämä 
ero muilla toimintaparametreilla, esimerkiksi alemmalla hinnalla. Asiakastyytyväisyy-
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teen pyrkiessään yrityksen tulisi pystyä täyttämään tai ylittämään asiakkaiden odotuk-
set. (Lecklin 2006, 91-92) 
 
Asiakasvalituksilla, eli reklamaatioilla, on suora vaikutus asiakastyytyväisyyteen ja 
huonosti hoidettuina ne tuhoavat yrityksen imagon. Asiakasvalitusten käsittely on siis 
merkittävä ja herkkä osa asiakassuhteiden hallintaa. Valitusten lukumäärän vähentämi-
nen onkin yleinen laatutavoite, sillä tyytymätön asiakas kertoo viallisesta tuotteesta mo-
nelle, mutta tyytyväinen pitää asian omana tietonaan. Asiakasvalitukset on nähtävä 
omana prosessinaan, jolle asetetaan mittarit ja tavoitteet. Valitukset ja niiden syyt ja 
aiheuttajat pitää kohdentaa toimintaprosessiin ja analysoida, mitä pitää tehdä. Jos vali-
tuksen ratkaisuun osallistuu monta organisaatioporrasta ja lisäksi pyydetään lausuntoja 
eri asiantuntijoilta, tulee prosessista kallis, kankea ja hidas. Myös asiakkaan tyytyväi-
syys itse valitusprosessiin jää vähäiseksi. Asiallinen ja nopea valituksen käsittely ja asi-
akkaan vahingon pikakorvaaminen yhdistettynä mahdolliseen yllätyslahjaan voivat ylit-
tää asiakkaan odotukset ja saada hänet kääntymään tyytyväiseksi sekä jatkamaan lii-
kesuhdetta positiivissa merkeissä. Lahjomiseen on kuitenkin suhtauduttava kriittisesti, 
jottei valitusten lukumäärä yllättäen käänny nousuun. (Lecklin 2006, 103-104) 
 
Koska tyytymättömät asiakkaat ovat yrityksen kannalta riskiryhmä, asiakastyytyväisyy-
den toisen puolen, asiakastyytymättömyyden, selvittäminen antaa laadunkehittämiselle 
vähintään yhtä paljon kuin tyytyväisyyden. Tyypillisiä, tyytymättömyyttä kuvaavia mit-
tareita, ovat muun muassa asiakasvalitusten lukumäärä, hyvitysten osuus, palautusten 
määrä ja osuus, alennukset huonon laadun perusteella, takuukorjaukset ja jälkitoimituk-
set. Ne mittaavat laatukustannuksia ja kuuluvat asiakastyytymättömyyttä aiheuttavaan 
ulkoisten virhekustannusten ryhmään. (Lecklin 2006, 104) 
 
 
2.3 Laatukustannukset 
 
Laatukustannukset syntyvät yrityksen varmistaessa tuotteiden vastaavan asiakkaiden 
vaatimuksia. Näitä kustannuksia on kahta päätyyppiä: 1) panokset tavoitellun laatutason 
aikaansaamiseksi ja 2) huonon laadun aiheuttamat kustannukset. Ensimmäiseen ryh-
mään kuuluvat laadun ylläpitoon ja kehittämiseen tehtyjen toimenpiteiden kustannukset, 
joilla ennaltaehkäistään huonon laadun aiheuttamia kustannuksia ja valvotaan että ne 
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toteutuvat oikein. Tällaisia ovat esimerkiksi koulutus, sisäiset arvioinnit, itsearvioinnit, 
katselmukset, tarkastukset ja valvonta. Toinen ryhmä aiheutuu siitä, että tehdään virhei-
tä tai vääriä asioita. Laatukustannukset voidaan yleisesti jakaa neljään ryhmään: 1) ul-
koiset virhekustannukset, 2) sisäiset virhekustannukset, 3) laadun ylläpitokustannukset 
ja 4) huonon laadun ehkäisykustannukset. Laatukustannuksia seurataan usein erilaisten 
prosessimittarien avulla. Laatukustannuksia pienentämällä saadaan aikaan positiivisia 
tulosvaikutuksia. (Lecklin 2006, 155-156) 
 
Tällä projektilla pyritään välillisesti pienentämään Puustelli Group Oy:n ulkoisia virhe-
kustannuksia siten, että ulkoisista virheistä, reklamaatioista, saadaan mahdollisimman 
paljon reaaliaikaista mitattavaa tietoa. 
 
Ulkoiset virhekustannukset aiheutuvat siitä, että asiakkaan havaitsema virhe tai laadut-
tomuus korjataan. Prosessien laadunvarmistus on pettänyt ja virhe on päässyt asiakkaal-
le asti. Ulkoiset virheet ovat yrityksen kannalta kaikkein vaarallisimpia. Niiden korjaus 
on kalliimpaa kuin jos virhe havaittaisiin jo syntypaikalla. Niillä on myös negatiivinen 
vaikutus yrityksen imagoon. Ulkoisia virhekustannuksia ovat esimerkiksi takuukustan-
nukset, vahingonkorvaukset, myöhästymissakot, rästitoimitusten kustannukset, viiväs-
tymiskorot, alennukset tuotevirheistä, asiakkaiden havaitsemien virheiden korjauskus-
tannukset, valitusten käsittelykustannukset ja palautettujen tuotteiden kustannukset. 
(Lecklin 2006, 156) 
 
Sisäiset virheet ovat sellaisia, jotka havaitaan yrityksen sisällä ja korjataan ennen kuin 
tuote toimitetaan asiakkaalle. Henkilöstön ja toimittajien laatupuutteet lisäävät kustan-
nuksia. Monissa yrityksissä valtaosa laatukustannuksista on sisäisiä virhekustannuksia. 
Sisäisiä virhekustannuksia ovat esimerkiksi sisäisesti havaittujen virheiden korjaami-
nen, ylityöt, korjauslinjat, tietojärjestelmähäiriöt, virhekappaleet ja toimittajien huono 
laatu. (Lecklin 2006, 157) 
 
Laadun ylläpitokustannukset ja ehkäisykustannukset vaikuttavat suoraan sisäisten ja 
ulkoisten virhekustannusten määrään. Laadun ylläpito liittyy lopputuotteiden tarkasta-
miseen ja laadun varmistamiseen, kun taas huonon laadun ehkäisy liittyy enemmän pro-
sessien suunnitteluvaiheeseen. (Lecklin 2006, 158) 
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Laatukustannusten hallintaan tarvitaan seurantajärjestelmä, josta laatukustannukset saa-
daan esille. Tiedot tulisi saada operatiivisen laskennan yhteydessä, jolloin laatukustan-
nuksia voidaan tarkastella kuukausittain. Kun tiettyä laatukustannuserää halutaan pie-
nentää, otetaan kyseisen kustannuksen aiheuttava prosessi tarkastelukohteeksi. Proses-
sikaaviota tutkimalla voidaan arvioida eri vaiheiden kustannusvaikutukset. (Lecklin 
2006, 159) 
 
Kaksi yleisimmin laatukustannuksia pienentävää tekijää ovat virheiden vähentäminen ja 
prosessisyklin nopeuttaminen. Syklin nopeuttamisen ideana on, että asiakas on valmis 
maksamaan vain prosessin lisäarvoa tuottavista vaiheista. Prosessin nopeuttaminen ja 
turhien välivaiheiden poistaminen vaikuttavat yleensä myös virheitä vähentävästi. Laa-
tukustannusten kokonaissummaa voidaan alentaa ehkäisykustannuksia lisäämällä. Laa-
tukustannusten kustannusrakenteen tulisi painottua ehkäisy- ja ylläpitokustannuksiin 
virhekustannusten sijaan. (Lecklin 2006, 159) 
 
 
 
3 REKLAMAATIO 
 
 
Reklamointi on ensimmäinen reagointikeino, kun tuotteessa on huomattu olevan puut-
teita. Reklamaatiolla tarkoitetaan toiselle osapuolelle suunnattua ilmoitusta esimerkiksi 
tavaran virheestä tai sopimusrikkomuksen seuraamusta koskevista vaatimuksista; ostaja 
ilmoittaa myyjälle tavaran olevan virheellinen. Ostajan on kerrottava millaisesta vir-
heestä on kysymys. Puutteet voivat koskea muun muassa teknistä vikaa, valmistusvikaa, 
kestävyyttä, käyttöohjeita tai sitä, että tuotetta ei ole tehty siihen tarkoitukseen, johon se 
on myyty. Reklamaatio voi olla neutraali tai yksilöivä. Ostajan ei tarvitse vielä tässä 
vaiheessa täsmentää mitä vaatimuksia tulee mahdollisesti esittämään, mutta täysin ylei-
sessä muodossa esitetty reklamaatio ei kuitenkaan ole riittävä. Ostajan on ainakin ilmoi-
tettava millä tavalla virhe käy ilmi. Ilmoitus on siis kuitenkin oltava riittävän yksilöity, 
jotta myyjä voi hyvittää virheen. Ostaja voi toimittaa yksilöivän reklamaation sopimus-
rikkomuksen seuraamuksista myöhemmin. Viivästyksen osalta ei tarvitse esittää edes 
neutraalia reklamaatiota, koska osapuoli yleensä tietää, milloin hänen suorituksensa on 
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viivästynyt. Viivästyksen seuraamuksia koskevista vaatimuksista on kuitenkin tehtävä 
yksilöity reklamaatio. (Luottomiehet 2001, 2) 
 
Irtaimen kauppaa koskevat reklamaatiosäännökset ovat kauppalaissa. Siinä ei kuiten-
kaan ole sopimuksen tekemistä ja siihen liittyviä reklamaatiosäännöksiä. Tältä osin so-
velletaan oikeustoimilakia. Kansainväliseen kauppaan sovelletaan ns. YK:n kauppala-
kia, jos kaupan osapuolet ovat lain ratifioineissa maissa. Kauppalain 1. luvun 4. §:ssä 
sanotaan, että kauppalain säännöksiä ei sovelleta, mikäli kuluttajansuojalaki poikkeaa 
tästä. Koska Puustellin myynti suuntautuu pääsääntöisesti kuluttajille, tässä projektissa 
keskitytään kauppalakiin kuuluviin irtaimen kauppaa koskeviin reklamaatiosäännöksiin 
ja toisaalta kuluttajansuojalakiin, jos se kauppalain 1. luvun 4. §:n mukaan poikkeaa 
kauppalaissa säädetystä. Sopimusreklamaatioita ei käsitellä tässä projektissa. 
 
Asiakasreklamaatiot aiheuttavat organisaatiossa lisätyötä. Tämä estää mm. tehokkaan 
perinnän, koska reskontratiedoilta menee helposti tällöin uskottavuus. Osa reklamaati-
oista saattaa jäädä kokonaan hoitamatta tai ne hoidetaan puutteellisesti. Vakavinta rek-
lamaatioissa on se, että niiden suuri määrä kertoo asiakkaille yrityksen toiminnan epä-
kohdista. Suurin osa asiakkaiden tekemistä reklamaatioista on kokonaan tai ainakin osit-
tain aiheellisia. Syy asiakkaan tekemään valitukseen on jossakin vaiheessa myyjäyrityk-
sen toimitusprosessia. Kaikki yrityksen vastaanottamat reklamaatiot eivät ole kuiten-
kaan aiheellisia. Rahavaikeuksissa olevat tekevät normaalia enemmän aiheettomia rek-
lamaatioita. Kokemusperäisesti voidaan tiivistää, että ennen eräpäivää tehty reklamaatio 
on aiheellinen ja eräpäivän jälkeen tehty aiheeton. (Luottomiehet 2001, 2) 
 
 
3.1 Miten, milloin ja kenelle reklamoidaan 
 
Reklamaation esittämistavasta ei laissa ole määräyksiä, joten se on vapaamuotoinen. 
Reklamaatio voi siis olla kirjallinen tai suullinen, mutta kirjallinen reklamaatio on suo-
siteltava, koska suullisesti esitettyä reklamaatiota saattaa olla vaikea näyttää toteen. 
Koska kauppalaissa määrätään ostajalle vastuu reklamoinnista kohtuullisessa ajassa, 
ostajan pitää riitatilanteessa pystyä osoittamaan, että reklamaatio on ollut ajoissa tehty 
ja riittävän yksityiskohtainen myyjän vastuun selvittämiseksi. 
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Kauppalain mukaan reklamaatio on tehtävä kohtuullisessa ajassa. Tämä johtuu siitä, että 
myyjä ei yleensä muuten tiedä tuotteen olevan virheellinen. Kun hänelle ilmoitetaan 
siitä, hän voi yrittää oikaista virheen. Jos ostaja ei ilmoita reklamaatiosta kohtuullisessa 
ajassa, hän saattaa menettää kokonaan oikeutensa reklamoida. 
 
Kuluttajansuojalain 5. luvun 16 §:n mukaan kahden kuukauden sisällä virheen havait-
semisesta, tai siitä ajankohdasta kun virhe olisi pitänyt havaita, tehty reklamaatio on 
aina tehty oikea-aikaisesti. Lisäksi Kuluttajansuojalain 5. luvun 15. § sisältää ns. kuuden 
kuukauden virheolettaman. Tämä tarkoittaa sitä, että kuuden kuukauden kuluessa kau-
pasta tehty reklamointi antaa kuluttajalle todistustaakkaedun virheestä. Kuluttajan ei siis 
kuuden kuukauden sisällä kaupasta tarvitse henkilökohtaisesti esittää mitään näyttöä 
siitä, oliko virhe kulutushyödykkeessä jo sen luovutushetkellä vai onko se ilmaantunut 
kaupan kohteeseen tämän jälkeen. Myyjä joutuu tällöin itse osoittamaan myydyn tava-
ran olleen virheetöntä luovutushetkellä vapautuakseen kaupanvastuusta. Samassa lain-
kohdassa säädetään myös takuusta. Jos myyjä on sitoutunut vastaamaan tavaran käyttö-
kelpoisuudesta tai muista ominaisuuksista määrätyn takuuajan, tavarassa on virhe, jos 
tavara tänä aikana huonontuu takuussa mainitulla tavalla. Myyjähän ei vastaa esimer-
kiksi kulutustavaran luovutushetken jälkeisistä huonontumisista lain perusteella ilman 
erityistä takuusitoumusta. 
 
Kulutuskaupassa kulutustavaran tai –palvelun myyjä tai takuun antaja ovat ensisijaisia 
kohteita reklamaatiota laadittaessa. Kuluttajansuojalain puitteissa tehdyissä kaupoissa 
on myös mahdollista esittää vaatimus kaupan aiemmille portaille, kuten tukkukaupalle, 
maahantuojalle tai valmistajalle. Valmistajan vastuu kauppahinnan palautustilanteissa 
on kuitenkin rajatumpaa kuin jälleenmyyjän. Oma sopimuskumppani on kaikissa tapa-
uksissa oikea valituksen kohde. 
 
Reklamaation tarkoitus on pääpiirteissään ilmoittaa, että tuotteen hankkinut ostaja ei ole 
tyytyväinen tekemäänsä kauppaan jossakin suhteessa. Kysymyksessä saattaa olla myy-
dyn tuotteen viallisuus, toimituksen viivästyminen tai muu myyjän vastuulla oleva seik-
ka. Reklamaatiomenettelyllä annetaan myyjälle mahdollisuus reagoida ostajan, eli ku-
luttajan, esittämiin väitteisiin kuluttajansuojalain edellyttämällä tavalla. Tämän takia 
kuluttajan on kerrottava myyjälle minkälaisesta virheellisyydestä on kysymys. Myyjällä 
on yleensä lakiin perustuva oikeus oikaista virhe ja estää siten ankarampien seurausten, 
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esimerkiksi kaupan purku, soveltaminen. Tämän takia reklamointi on pakollinen kulut-
tajalle, ja sen laiminlyönti voi aiheuttaa oikeudenmenetyksiä. (Kuluttajansuojalaki 1. 
luku 18§) 
 
Virhekuvauksen lisäksi reklamaatiosta tulee ilmetä myös mitä kuluttaja vaatii virheen 
vuoksi. Kuluttajansuojalaissa määriteltyjä seuraamuksia ovat 1. virheen oikaisu joko 
korjaamalla virhe tai toimittamalla samanlainen virheetön hyödyke, 2. hinnanalennus 
virhettä vastaavalla summalla, 3. kaupan purkaminen ja 4. vahingonkorvaus. Lisäksi 
Kuluttajansuojalaki mahdollistaa maksamattoman kauppahinnan pidättämisen virhettä 
vastaavilta osiltaan, mutta myös pidätysoikeuden käytöstä on reklamaation yhteydessä 
syytä ilmoittaa. Virheen oikaisun jälkeen pidätysoikeus vastaavasti lakkaa.  
 
 
3.2 Yleiset sopimusehdot 
 
Kauppalain säännöksistä voidaan poiketa sopimuksin. Poikkeamiseen ei tarvita nimen-
omaista sopimusta, vaan osapuolten toiminnasta voidaan päätellä, että kauppalaki ei tule 
sovellettavaksi. Varsinkin kuluttajakaupan parissa käytetään hyvin yleisesti ns. vakio-
sopimuksia. Kun samanlaisia tuotteita myydään useille eri kuluttajille, niin ei ole järke-
vää alkaa sopia jokaisen kanssa erikseen kaupan yksittäisistä ehdoista. Tämän vuoksi 
käytetään vakiosopimuksia, jotka on laadittu etukäteen kaikkien tulevien ostajien varal-
ta. Vakiosopimuksilla on mahdollista poiketa kauppalain asettamista vaatimuksista. 
Oikeustoimilain yleislausekkeen nojalla ostaja voi kuitenkin vaatia kaupan ehtojen koh-
tuullistamista ja lisäksi kuluttajan suojana on vielä kuluttajansuojalaki. (LAKI24) 
 
Asianmukaiset yleiset sopimusehdot ovat hyvä keino toistuvien sopimusriskien ja vas-
tuukysymysten selventämiseksi. Ne myös säästävät aikaa, ettei osapuolten tarvitse joka 
kerta erikseen neuvotella sopimusehdoista. Normaali tapa on saattaa yleiset ehdot tarjo-
uksen tai sopimuksen osaksi viittaamalla ehtoihin ja oheistamalla ne. (Luottomiehet 
2001, 2) 
 
Puustelli käyttää kauppasopimuksen liitteenä kuluttaja-asiamiehen tarkastamia ja hy-
väksymiä Rakennuspuusepäntuotteiden kuluttajakaupan yleisiä sopimusehtoja, joissa on 
määritelty muun muassa sopimusasiakirjojen pätevyysjärjestys kohdassa 4.1. Mikäli 
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sopimusasiakirjat ovat keskenään ristiriitaiset, noudatetaan niitä seuraavassa järjestyk-
sessä: kauppasopimus, tilausvahvistus, kauppasopimuksen ja tilausvahvistuksen liitteet, 
tilaus, tarjous, tarjouspyyntö ja yleiset sopimusehdot. Kohdassa 10 on säädetty toimi-
tuksen viivästymisestä, kohdassa 11 vaaranvastuusta ja omistusoikeuden siirtymisestä, 
kohdassa 12 tavaran toimituskunnosta, kohdassa 13 toimituksen tarkastamisesta, koh-
dassa 14 virheilmoituksesta, eli reklamaatiosta, ja kohdassa 15 vastuusta toimituksen 
virheistä ja puutteista. 
 
 
3.3 Reklamaation aiheet, havaitsijat, havaitsemistilanteet, syyt ja aiheuttajat 
 
Vaikka hinta tai laskuun merkitty asiakas olisivat oikein, niin tavarassa saattaa olla vir-
he. Virheellinen tavara voi olla jo palautettu tai virheetön tavara on toimitettu liian 
myöhään. Sinänsä tilauksenmukaista tavaraa voi olla liian vähän tai tavarassa on ilmei-
nen laatuvirhe. Tavara saattaa olla jopa täysin väärää. Vaikka tavara on lähtenyt myyjän 
varastosta moitteettomana, niin se on saattanut vaurioitua kuljetuksen aikana. (Luotto-
miehet 2001, 2) 
 
Ostajan on voitava luottaa siihen, että hänen ostamansa tavara on sellaisessa kunnossa 
kuin kaupantekohetkellä on sovittu.  Tavarassa on virhe, jos se ei ole sellainen kuin 
myyjä on sen sanonut olevan. Uuden tavaran on sovelluttava ostajan käyttötarkoituk-
seen ja jopa sellaiseen käyttötarkoitukseen, josta myyjä oli tietoinen. Uuden tavaran on 
vastattava myyjän mahdollisesti esittämää näytettä tai mallia. Näytekappale ei siis kos-
kaan saa olla parempi kuin myytävä tuote. Uusi tavara on yleensä virheellinen, jos se on 
rikkinäinen. Tavaran on oltava kestävä. Tuote on virheellinen, jos se ei ole niin kestävä 
kuin kuluttaja on odottanut sen olevan. Myydyn tavaran on myös täytettävä viranomais-
ten asettamat vaatimukset. Tavara on oltava oikein asennettu tai sen mukana on annet-
tava tarpeelliset asennus- ja käyttöohjeet. Pelkästään käyttöohjeiden puuttuminen saat-
taa aiheuttaa tuotteen virheellisyyden. (LAKI24) 
 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään lähinnä tavarassa oleviin virheisiin ja niissäkin vain 
ulkoisiin virheisiin. Tuote tai palvelu, jossa havaitaan laatupoikkeama, aiheuttaa rekla-
maation. Virhe voi olla ulkoinen tai sisäinen riippuen siitä havaitseeko sen ulkoinen vai 
sisäinen asiakas. Havaittu ulkoinen virhe aiheuttaa asiakasreklamaation, sisäinen virhe 
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yrityksen tai tarkemmin prosessin sisäisen, työvaiheiden välisen, reklamaation. Ulkoi-
sen virheen tapauksessa prosessien laadunvarmistus on pettänyt ja virhe on päässyt asi-
akkaalle asti. Poikkeuksena tästä kuljetusvauriot, jotka tapahtuvat kuljetettaessa tuotetta 
asiakkaalle. Ulkoiset virheet ovat yrityksen kannalta kaikkein vaarallisimpia. Niiden 
korjaus on kalliimpaa kuin jos virhe havaittaisiin jo syntypaikalla. Niillä on myös nega-
tiivinen vaikutus yrityksen imagoon. Ulkoisen virheen havaitsijana on tyypillisesti 
Puustellin tapauksessa 
1. asiakas, 
2. asentaja,  
3. kuljettaja tai 
4. myyjä.  
Joissakin tapauksissa havaitsijana saattaa olla myös tehdas. Tällöin kyseessä on tapaus, 
jolloin virheellinen tuote on jostakin syystä lähetettävä asiakkaalle, esimerkiksi siksi, 
että tuotteen lähettämättä jättäminen saattaisi estää kokonaan asennuksen aloittamisen 
tai siirtäisi toimitusta asiakkaalle sopimattomalla tavalla. Sisäinen virhe havaitaan jos-
sakin virheen aiheuttamaa työvaihetta seuraavassa prosessin mukaisessa työvaiheessa. 
Virheestä tulee ulkoinen, jos poikkeamaa ei havaita missään prosessin vaiheessa ennen 
tuotteen toimittamista asiakkaalle. 
 
Tuotteessa oleva virhe voidaan havaita virheen tyypistä riippuen ajallisesti hyvinkin eri 
kohdissa. Se voidaan havaita 
- pakettia sisään kannettaessa, 
- paketin avaamisen yhteydessä, 
- tuotetta asennettaessa tai 
- käytössä. 
Joissakin tapauksissa virheellinen tuote voidaan havaita jo kontissa, esimerkiksi silloin 
kun tuotteita kuljettavalle autolle on sattunut tapaturma. 
 
Virhe voi tapahtua missä vaiheessa kokonaisprosessia tahansa. Tuotekehitysprosessissa 
tapahtuneen virheen päätyminen ulkoiseksi virheeksi on melko harvinaista. Se tarkoittaa 
sitä, että tuotekehitysprosessissa jokin on mennyt vikaan, eli poikkeaman aiheuttajana 
on 1. tuotekehitys. Tällaiset virheet saattavat johtua esimerkiksi tuotannon puutteellises-
ta ohjeistuksesta, virheellisestä tuotetiedosta järjestelmässä tai jonkin tuotteessa olevan 
osan rikkoutumisesta käytössä pidemmän ajan kuluessa. Myös tuoteinformaatio saattaa 
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olla virheellistä, eli asiakkaan tuotteeseen liittyvät odotukset poikkeavat toimitetusta 
tuotteesta. Tällaiset tuotekehitysprosessin aiheuttamat virheet poikivat yleensä useita 
samanlaisia reklamaatioita, koska virheet toistuvat samanlaisina useissa tuotteissa ennen 
kuin poikkeama havaitaan ja korjataan. Reklamaation syitä ovat siis esimerkiksi: 
- perustieto- / mallinnusvirhe 
- ohjeistusvirhe 
- virheellinen tuotepäätös 
 
Virheen tapahtuessa myyntiprosessissa aiheuttajana voi olla 2. järjestelmä, joka saattaa 
tuottaa jostakin syystä virheellistä tuotetietoa, 3. myyjä, joka on välittänyt sihteerilleen 
asiakkaan kanssa sovitusta poikkeavaa tuotetietoa tai myyjä tai 4. sihteeri, joka on syöt-
tänyt järjestelmään asiakkaan kanssa sovitusta poikkeavaa tuotetietoa. Myyntiprosessis-
sa ilmenevät virheet ovat usein kertaluonteisia kuten  
- suunnitteluvirheitä,  
- mittavirheitä tai 
- tilausvirheitä.  
Poikkeuksena edellä mainittuihin on ohjelmavirhe, joka tuottaa samaa virhettä niin kau-
an kuin se havaitaan ja korjataan. Kyseessä saattaa olla myös myyjän tai sihteerin aukko 
koulutuksessa, jolloin sama virhe toistuu muutamia kertoja ennen kuin siihen ymmärre-
tään tarttua. Juuri tällaisista monta kertaa peräkkäin toistuvista virheistä on erittäin tär-
keää saada reaaliaikaista tietoa, jotta niihin voidaan puuttua ripeästi. 
 
Toimitusprosessia kannattaa reklamaatioiden aiheuttajia pohdittaessa tarkastella osapro-
sessien näkökulmasta. Valmistuksenohjauksessa tuote tai tuotteen osa saattaa ohjautua 
väärälle reitille tai jäädä kokonaan ohjautumatta reitille. Tällöin on tavallisesti kysy-
myksessä virheellinen ohjaustieto tai virheellisesti päivitetty tuotannonohjausjärjestel-
män perustieto. Aiheuttajana on tällöin 5. tuotannonohjaus. Tässä kohtaa toimituspro-
sessia tapahtuvia tuotevirheitä ei useinkaan ole mahdollista havaita jäljempänä toimi-
tusprosessissa, jolloin tällaiset virheet päätyvät helposti ulkoisiksi virheiksi tuotepuut-
teena. Hankintaprosessista saattaa aiheutua kolmentyyppisiä virheitä: a) virheitä, joissa 
aiheuttajana on tuotteen hankinnan suorittanut 6. logistiikka, b) virheitä, joissa aiheutta-
jana on tuotteen toimittava 7. toimittaja tai c) ns. varastoon ostettavissa tuotteissa ha-
vaittuja virheitä, joissa saattaa aiheuttajana olla toimittajan asemasta 8. varastoinnista 
huolehtiva tiimi. Varastotiimi on voinut aiheuttaa virheen tuotteeseen esimerkiksi sitä 
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huolimattomasti siirtelemällä. Jos virheen aiheuttaja on logistiikka, on tavallisesti ky-
symys materiaalihankintajärjestelmä Puuman virheellisestä tai puutteellisesta tuotetie-
dosta, eli kysymyksessä on jompikumpi syistä: 
- tuote puuttuu tai 
- väärä tuote.  
Jos aiheuttajana on tuotteen toimittaja, on toimittajalla päässyt omasta prosessistaan 
ulkoinen virhe läpi. Syy tähän virheeseen voi olla missä tahansa kohdassa toimittajan 
toimitusprosessia ja tuotteessa saattaa esiintyä samantyyppisiä virheitä kuin omissakin 
tuotteissa. Tehtaan sisäiseen toimitusprosessiin työstettäväksi hankittujen tuotteiden 
laatupuutteet on helpompi eliminoida sisäisinä virheinä kuin sellaisten välitystuotteiden 
laatupuutteet, joille ei Puustellin toimitusprosessissa tehdä mitään, ne vain toimitetaan 
muiden tuotteiden mukana asiakkaalle. Varastoon ostettavien tuotteiden laatupuutteet 
pyritään eliminoimaan sisäisinä virheinä heti tuotteiden saapumistarkastuksen yhteydes-
sä. Puuovi- ja kalustetehtaan prosesseista aiheutuvat virheet ovat pääasiallisesti tuot-
teessa olevia virheitä, kuten esimerkiksi: 
- appelsiinipinta 
- halkeama 
- hilseily 
- karheus 
- kasausvirhe 
- kiero 
- laminaatti irti 
- liimaus auennut 
- likatahra 
- mittavirhe 
- naarmu 
- nauhoitus- / listoitusvirhe 
- poraus- / koneistuvirhe 
- turvonnut 
- viilu irti 
- väriero 
Tällaisilla tuotevirheillä on sovittu aiheuttajaksi tiimi, joka on pakannut tuotteen. Oh-
jenuorana on, että tuotetta viimeiseksi käsitelleen pitää viimeistään estää laatupuutteen 
päätyminen ulkoiseksi virheeksi. Jakeluprosessin tyypillisiä virheitä ovat tuotepuutteet. 
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Tähän syynä on tavallisesti tuotteen unohtuminen kuormasta tai tuotteen eksyminen 
väärään kuormaan. Jakeluprosessissa syntyy myös kuljetusvaurioita, eli vaikka tavara 
olikin kunnossa tehtaalta lähtiessä, se saattaa rikkoutua kuljetuksen yhteydessä ja aihe-
uttaa reklamaation. Tällaisissa reklamaatioissa Puustelli seuraa millä tavalla tavara on 
rikkoutunut, jotta voidaan ryhtyä mahdollisiin toimiin esimerkiksi pakkausten suhteen, 
jos tuotteissa esiintyy paljon samantyyppisiä kuljetusvaurioita: 
- etunurkka vaurioitunut, 
- takanurkka vaurioitunut, 
- tausta vaurioitunut, 
- kolhu reunassa, 
- kolhu pinnassa, 
- naarmu pinnassa, 
- tuote poikki, 
- murtuma, esim. peili tai lasihylly, 
- tuotteen osa murtunut, 
- tuotteen osa vaurioitunut. 
 
Kuluttajansuojalain 5. luvun 12 a §:ssä säädetään asentamisesta. Jos tavaran asentami-
nen sisältyy kauppaa koskevaan sopimukseen ja tavaran on asentanut myyjä tai joku 
muu hänen lukuunsa, tavarassa on virhe, jos se poikkeaa sovitusta virheellisen asenta-
misen tai kokoonpanon takia. Tavarassa on myös virhe, jos sen yhteydessä ei luovuteta 
ostajalle sellaisia ohjeita, jotka ovat tarpeen tavaran asentamista, kokoonpanoa, käyttöä, 
hoitoa tai säilytystä varten. Virheen tapahtuessa asennusprosessissa aiheuttajana on 
poikkeuksetta asentaja. Asennuksen voi suorittaa asiakkaan kanssa sovitusta riippuen 
joko Puustelli–myymälän asentaja, tehtaan omien myymälöiden tapauksessa tehtaan 
asentaja, yhteistyökumppanina toimiva asentaja tai asiakas itse. Kun tuote on rikkoutu-
nut asennuksen yhteydessä, riippuu se, tehdäänkö rikkoutuneesta tuotteesta reklamaatio 
vai uusi tilaus, siitä kuka on asennuksen suorittanut. Laskutusprosessissa reklamaation 
syntyminen on käytännössä lähes mahdotonta. Tuotteiden hinnat, laskutusosoitteet, ve-
rot jne. on sovittu ja kirjattu järjestelmään jo myyntiprosessissa. Laskutusprosessissa 
asiakkaalle vain muodostetaan ja tulostetaan lasku myyntiprosessissa syötetyistä tie-
doista. Nykyjärjestelmässä asiakaspalveluprosessissakin saattaa syntyä reklamaatioita 
aiheuttavia virheitä. Asiakaspalvelussa saatetaan tehdä tallennusvirheitä reklamaatioita 
vanhaan järjestelmään syötettäessä. Toisaalta myymälän ja asiakaspalvelun välille saat-
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taa helposti syntyä väärinkäsityksiä reklamoitavasta tuotteesta, jolloin asiakas saattaa 
vastaanottaa uudelleen virheellisen, tässä tapauksessa väärän, tuotteen. 
 
 
3.4 Nopea reklamaation hoito 
 
Kun asiakas reklamoi, tulee reklamaatiosta heti ilmoittaa perintään, jotta perintä saadaan 
keskeytettyä reklamaatioselvityksen ajaksi. Vastaavasti reklamaation tullessa laskutuk-
seen tai perintään, tulee näiden välittömästi saattaa asia myynnin hoidettavaksi. Rekla-
maatiotietojen välityksessä yrityksen sisällä on syytä käyttää kaikkein tehokkaimpia 
tiedonsiirron muotoja. Yrityksen kunnia-asia on hoitaa reklamaatiot heti kuntoon. Mie-
luimmin samana työpäivänä kun asiakas on tehnyt reklamaation. Aiheettomiin huomau-
tuksiin on syytä antaa väärinkäsityksen selkeä oikaisu kirjallisesti, koska puhelimitse 
esitetty asia helposti mutkistuu ja vääristyy. Aiheellisiin huomautuksiin vastattaessa 
olisi eduksi antaa asiakkaalle selvitys toimenpiteistä, joilla virheen uusiutuminen este-
tään. Jos asiakkaalle on annettava hyvitys, kannattaa antaa vain osahyvitys tarpeellisessa 
määrin. Jos alkuperäinen lasku hyvitetään ja lähetetään uusi oikeamääräinen lasku, asia-
kas saa uuden lisämaksuajan, mistä aiheutuu yritykselle ylimääräisiä kustannuksia. 
(Luottomiehet 2001, 2) 
 
 
 
4 LIIKETOIMINTAPROSESSIT 
 
 
Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyviä tehtäviä, jotka yhdessä 
tuottavat liiketoiminnan kannalta hyödyllisen tuloksen. Prosessilla on yrityksen sisäinen 
tai ulkoinen asiakas, jolle prosessi tuottaa lisäarvoa. Prosessi voidaan myös määritellä 
toimintoketjuksi, jonka avulla yritys muuttaa saamansa panokset tuotoksiksi asiakkaal-
le. Prosessi on toistuva sarja tehtäviä, jotka voidaan määritellä ja mitata. Prosessia voi-
daan ohjata siten, että tulokset tai suoritteet vastaavat asetettuja laatuvaatimuksia. 
(Lecklin 2006, 123-124) 
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Prosessien kuvaukset kuuluvat laadukkaaseen johtamisjärjestelmään. Koko toiminta 
nähdään prosesseina ja tärkeimmät eli avainprosessit on yksityiskohtaisesti kuvattu pro-
sessikaavioiden avulla. Hyvin tehdyt prosessikaaviot selkiyttävät työnkulut ja toimivat 
kehittämisen apuvälineinä. Seuraavalla tasolla ovat työtapakuvaukset ja työohjeet. Niis-
sä kuvataan yksityiskohtaiset työmenetelmät ja annetaan suoritusohjeet siitä, miten työ 
pitää tehdä. Laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet liitetään usein tähän tasoon. Alimpa-
na tasona ovat viiteaineistot. Niillä tarkoitetaan työnkulkuihin ja prosesseihin liittyvää 
ulkopuolista aineistoa. Tällaista voivat olla esimerkiksi koneiden ja ohjelmien käsikirjat, 
viranomaisohjeet ja –määräykset, normit, suositukset ja lainsäädäntö. (Lecklin 2006, 
30) 
 
 
4.1 Prosessilajit, prosessinomistaja ja prosessien kehittäminen 
 
Ydinprosessit ovat ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja. Niiden lähtökohtana ovat 
yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinprosessien avulla jalostetaan yrityksestä löytyvät ky-
vyt ja osaaminen tuotteiksi, joilla on asiakkaalle lisäarvoa. Tyypillisiä ydinprosesseja 
ovat tuotekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. Ydinprosessit tulisi määritellä mahdolli-
simman laajasti ottaen mukaan liittymät toimittajiin ja asiakkaisiin sekä muihin proses-
seihin yrityksen sisällä. Tukiprosessit ovat yrityksen sisäisiä prosesseja. Ne tukevat or-
ganisaation toimintaa ja luovat edellytyksiä ydinprosessien onnistumiseksi. Tyypillisiä 
tukiprosesseja ovat talous-, tieto- ja henkilöstöhallinto. Avainprosessit liittyvät organi-
saation menestystekijöihin. Ne ovat yrityksen kaikkein tärkeimpiä prosesseja ja samalla 
myös ensisijaisia kehittämiskohteita. Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja 
tai niiden osaprosesseja. Pääprosessit nimellä tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta kes-
keisiä ja laajoja prosesseja. Pääprosessit ovat useimmiten ydinprosesseja. Osaprosesseil-
la ja alaprosesseilla tarkoitetaan prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia prosesse-
ja. Vaihe tai tehtävä on prosessiin kuuluva alimman tason aktiviteetti. Työvaihe on 
useimmiten kerralla suoritettava kokonaisuus. (Lecklin 2006, 130) 
 
Prosessinomistajan tehtävänä on varmistaa liiketoimintaprosessin tulos ja suorituskyky 
koko prosessin osalta. Prosessinomistajan vastuisiin kuuluvat prosessien suunnittelu ja 
määrittely, prosessien tuloksen varmistaminen ja prosessihenkilöstön hankinta ja sen 
tehokas toiminta. (Lecklin 2006, 130-131) 
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Yrityksen toiminnan kehittäminen tapahtuu kehittämällä niitä prosesseja, joiden tulok-
sena yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut, syntyvät. Prosessien kehittäminenkään ei 
onnistu ilman nykytilanteen kartoitusta. Kartoitusvaiheen päätehtäviä ovat prosessityön 
organisointi, prosessikuvausten ja prosessikaavioiden laatiminen ja prosessin toimivuu-
den arviointi. 
 
Prosessianalyysi-vaiheeseen sisältyvät prosessissa olevien ongelmien selvittäminen ja 
ratkaiseminen, laatukustannusten analysointi, benchmarking-vertailut, työkalujen valin-
ta, mittarien asettaminen ja erilaisten kehittämisvaihtoehtojen arviointi. Prosessianalyy-
sin tuloksena valitaan kehittämistapa. Prosessiin voidaan tehdä pieniä muutoksia tai se 
voidaan uudistaa kokonaan. Kun prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapa valittu, laa-
ditaan parannussuunnitelma, hyväksytetään se ja otetaan uudistettu prosessi käyttöön. 
Laatutyöhön kuuluu jatkuva kehittäminen. Kun prosessi on saatu parannettua, palataan 
lähtöruutuun. Prosessin toimivuutta arvioidaan säännöllisesti ja tarpeen mukaan käyn-
nistetään isompi tai pienempi uudistustyö. Laatukustannuksia ja muita prosessimittareita 
seurataan sovitulla tavalla ja benchmarking-vertailuja ja asiakastyytyväisyysselvityksiä 
tehdään kehittämisen pohjaksi. Edellä kuvatulla kehittämismenettelyllä rakennetaan 
prosessin tekninen puoli. Onnistuminen ei kuitenkaan ole pelkkää tekniikkaa, sillä ke-
hittämiseen liittyy aina myös henkinen muutos. (Lecklin 2006, 135-136) 
 
 
4.2 Puustellin asiakkaat 
 
Yleisesti asiakkaaksi mielletään tuotteen tilaaja. Hän on suorassa yhteydessä yrityksen 
myynti- ja asiakaspalveluhenkilöstöön, hän pyytää tarjouksen, tekee tilauksen, vastaan-
ottaa toimituksen ja maksaa laskun. Välittömän asiakkaan tunnistaminen ei yleensä tuo-
ta vaikeuksia ja hänen tarpeidensa tyydyttäminen on laadun perusasioita. Välillinen 
asiakas käyttää yrityksen tuotteita, vaikkei yleensä ole suorassa yhteydessä yrityksen 
kanssa. Hän on useimmiten välittömän asiakkaan asiakas tai pitkässä asiakasketjussa 
myös toisen välillisen asiakkaan asiakas.  Tuotteen menekki loppuu nopeasti, jos yritys 
on kiinnostunut vain jakeluketjussa ensimmäisenä olevan välittömän asiakkaan tyyty-
väisyydestä. (Lecklin 2006, 79-80) 
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Puustellin välitön asiakas on dealerverkoston myymälä. Toisaalta myös loppuasiakasta 
voidaan pitää välittömänä asiakkaana, koska viime kädessä Puustelli Group Oy on vas-
tuussa kaupan toimituksesta ja sisällöstä, ei myymälä. Puustelli –myymälä hoitaa yhtei-
sesti sovittujen pelisääntöjen mukaan viestinnän asiakkaan suuntaan, lukuun ottamatta 
palautetta ja valituksia, jotka käsitellään yhdessä myyjän ja tehtaan asiakaspalveluosas-
ton kanssa. Suurin osa tilauksista laskutetaan asiakkailta Puustelli rahoituksella, pienen 
osan tilauksista Puustelli laskuttaa itse asiakkailta. Lisäksi osa dealerverkoston myymä-
löistä lähettää asiakkaille itse laskut Puustellin laskuttaessa tuotteista myymälää. 
 
Ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopuolinen joko välitön tai välillinen asiakas. Hän on 
asiakas isolla A:lla, toiminnan lopullinen rahoittaja. Tämän lisäksi yrityksessä on sisäi-
siä asiakkaita pienellä a:lla. Tuotteen valmistus- ja toimitusprosessi voidaan esittää ku-
van x mukaisesti. Jokaisessa prosessivaiheessa, kun työn tulos (esimerkiksi puolivalmis-
te tai asiakirja) luovutetaan seuraavalle käsittelijälle, muodostuu toimittaja-
asiakassuhde. Kun ulkopuolinen alihankkija toimittaa raaka-aineet tai lähtötiedot pro-
sessiin, on ne yrityksessä vastaanottava henkilö toimittajan ulkoinen Asiakas. Kun vas-
taanottaja luovuttaa tiedot tai aineet edelleen jalostettavaksi on alkuperäinen vastaanot-
taja toimittaja ja seuraavan prosessivaiheen käsittelijä hänen sisäinen asiakkaansa. Näin 
ketju jatkuu, kunnes tuote vihdoin valmistuu ja luovutetaan ulkoiselle Asiakkaalle. Jos 
sisäinen asiakkuus ei toimi halutulla tavalla, näkyy se yleensä myös ulkoiselle asiak-
kaalle tuote- tai palveluvirheen muodossa. Laadunhallinnan tehtävänä on pitää huolta, 
että kaikki prosessiin osallistuvat tietävät oman työnsä tärkeyden. Toimitusketjun laa-
dun määrää usein sen heikoin lenkki. (Lecklin 2006, 80-81) 
 
Sekä dealerverkoston myymälä, että loppuasiakas ovat Puustellin ulkoisia asiakkaita, eli 
asiakkaita isolla A:lla. Yrityksen sisäisiä asiakkaita ovat toimitusprosessin toisiaan seu-
raavien työvaiheiden käsittelijät. Puustellin laatukäsikirjassa asiakkaalta asiakkaalle -
toimitusketjun kaikki työvaiheet on kuvattu työvaiheiden muodostamana ketjuna, pro-
sessikaaviona. Ketjussa edellisen työvaiheen tulokset ovat seuraavan työvaiheen lähtö-
materiaalia. Jokainen työvaihe on osa kokonaisprosessia. Työstä vastuussa olevaa sano-
taan prosessin omistajaksi. Seuraava työvaihe on edelliselle työvaiheelle asiakas. Johta-
va periaate on toimittaa asiakkaalle aina virheetön tuote. Tehtaan sisällä puhutaan sisäi-
sestä asiakkuudesta. (Puustellin laatukäsikirja 2006 LK3.1, 1) 
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4.3 Puustellin prosessit 
 
ISO 9000 –standardi edellyttää, että organisaation tulee laatia ja ylläpitää laatukäsikir-
jaa. Laatukäsikirjan tulee sisältää laadunhallintajärjestelmän soveltamisala, menettely-
ohjeet ja kuvaus prosessien välisistä vuorovaikutuksista. (Lecklin 2006, 32) 
 
Puustelli-kokonaistoimituksesta vastaavat Tehdas, myyntipiirit ja yhteistyökumppanit. 
Asiakkaaseen liittyvät prosessit ovat Puustellin ydinprosesseja, ne ja niiden lisäksi tar-
vittavat tukiprosessit on kuvattu liitteessä 1. Tuotekehitysprosessissa Puustelli määrittää 
ja katselmoi tuotteeseen liittyvät vaatimukset: tällöin luodaan myytävistä tuotteista tuo-
teinformaatio, eli esitteet, Puusnetcad ja Puusnetsales -ohjelmien tiedot ja myymälä-
näyttelyt, jotka ovat pohjana myyntiprosessille. Myyntiprosessissa määritellään asiakas-
vaatimukset koskien toimitusta. Myyntiprosessin määrittämät asiakasvaatimukset ovat 
toimitusprosessia koskevia määräyksiä toimituksesta. Tuotannonsuunnittelu ja palvelu-
jen tuottaminen asiakastilauksesta toimitukseen, eli toimitusprosessi, on kuvattu proses-
sikaaviossa liitteessä 2. (Puustellin laatukäsikirja 2006 LK3.2, 1-3) 
 
”Asiakastyytyväisyyden mittaus toimii palautteen antajana asiakasvaatimusten ja saavu-
tettujen tulosten välillä. Asiakastyytyväisyyden mittaus sulkee ”asiakkaalta asiakkaalle 
silmukan”. Päivittäisessä toiminnassa asiakastyytyväisyyden mittaaminen tapahtuu vä-
lillisesti poikkeamaraportoinnin ja reklamaatioiden tulosten käsittelyn kautta. Tuloske-
hitykseen vaikuttavia trendejä analysoidaan johtoryhmän kokouksissa. Kokouksien pää-
töksistä pidetään pöytäkirjaa. Asiakastyytyväisyysmittauksia tehdään säännöllisesti. 
Asiakastyytyväisyysmittausten palaute huomioidaan tuotteen toteutusprosesseja kehitet-
täessä ja laatutavoitteita asetettaessa. Asiakaspalautteeseen reagointi katselmoidaan 
vuosittain johdon katselmusten yhteydessä.” (Puustellin laatukäsikirja 2006 LK3.1, 1-2) 
 
Tuotekehitysprosessissa tuotetaan myyntiin uusia tuotteita ja kehitetään jo myynnissä 
olevia tuotteita. Puustellin toimitusprosessi on kuvattu liitteessä 2. Toimitusprosessi 
sisältää myyntiprosessin, jakelunsuunnittelu- ja hienokuormitusprosessin, hankintapro-
sessin, puuovitehtaan ja kalustetehtaan kokonaisprosessin ja jakeluprosessin. Seuraa-
vassa on kuvattu lyhyesti toimitusprosessin aliprosesseja. 
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Myyntiprosessi 
 
Myyntiprosessi alkaa asiakkaan hankkimisesta. Myyjä piirtää asiakkaalle suunnitelmat 
sovituista tiloista, kuten keittiö, kodinhoitohuone, makuuhuone, eteinen jne. asiakkaan 
tarpeiden mukaan. Suunnitelman piirtämisen jälkeen luodaan ja hinnoitellaan asiakkaal-
le tarjous. Asiakkaan kanssa tapaamisessa käydään yhdessä läpi tarjouksen sisältö tulos-
teiden pohjalta ja tehdään tarjoukseen tarvittavia sisällöllisiä muutoksia. Kun tapaami-
sen perusteella syntyy kauppa, asiakas ja myyjä täyttävät ja allekirjoittavat kauppasopi-
muksen. Mikäli kauppaan on sovittu Puustellin asennus, myös asennustyösopimus alle-
kirjoitetaan ja myyjä ja asiakas käyvät läpi kaupan yleiset sopimusehdot. Myyjä tai sih-
teeri muokkaa tarjouksen tilaussopimuksen mukaiseksi ja kopioi tarjouksen tilaukseksi. 
Asiakkaalle kysellään luottopäätös. Maksutapana on yleisesti rahoitus. Kun tilaus on 
kopioitu tilaussovellukseen, se siirtyy tehtaalle. Jos myymälä toimii keskitetyssä tieto-
kannassa, myyjä käyttää PuusnetSales –sovellusta keskitetyssä kannassa, jolloin tilaus 
on välittömästi tehtaan tarkasteltavissa. Jos myymälä toimii omassa tietokannassaan, 
tilaus replikoidaan keskitettyyn kantaan yön aikana, minkä jälkeen se on tehtaan tarkas-
teltavissa. 
 
Tilausta ei ”imaista” työlle ennen kuin tilaus on myymälän toimesta hyväksytty valmis-
tukseen. Tyypillisesti uudisrakennuskohdetilaukset ovat tilaussovelluksessa ”kesken” -
tilassa pitkään rakennusprojektin jatkuessa ja saneerauskohteet hyväksytään nopeam-
malla aikavälillä valmistukseen. Tilaus hyväksytään valmistukseen viimeistään viisi 
viikkoa ennen haluttua toimitusta. Hyväksyttäessä tilausta valmistukseen tilauksen tila 
muuttuu ”kesken” -tilasta ”tilaus” -tilaan. Tämä on signaali valmistuksen ohjaukselle, 
joka imaisee kaikki ”tilaus” -tilassa olevat tilaukset Puuval -järjestelmään jatkokäsitte-
lyyn. 
 
 
Jakelunsuunnittelu- ja hienokuormitusprosessi 
 
Valmistuksenohjaus alkaa tilausten lataamisella ”myynnin” tietokannasta valmistuksen 
tietokantaan, jossa hoidetaan tilausten valmistus. Tuotantokantaan latauksen jälkeen 
tilauksille suoritetaan vanhentuneiden tuotetietojen päivitys eli ns. ongelmamalliajo. 
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Päivityksen tarve johtuu siitä, että tilaukset saattavat olla myymälässä ”kesken” –tilassa 
hintatakuun puitteissa vuodenkin ajan, tällöin ne saattavat sisältää vanhentunutta tuote-
tietoa. 
 
Ongelmamalliajon jälkeen tilaukset ovat valmiita jakelunsuunnitteluun. Jakelunsuunnit-
telussa tilaukset suunnitellaan suuntakuormiin tiettyjä kriteerejä käyttäen. Näitä kritee-
rejä ovat muun muassa onko tilauksessa kuljetusliikkeen sisäänkanto tai onko tilaukses-
sa Puustellin asennus. Samaan kuormaan pyritään keräämään viiden päivän toimitushai-
tarin sisällä tilauksia, jotka sopivat suuntakuormaan toimitusosoitteensa perusteella. 
Kuormansuunnittelussa pyritään myös huomioimaan se, että autoon saadaan optimaali-
nen kuorma ja kuljetuskustannukset jäävät mahdollisimman pieniksi. Tilaus saa kuor-
manumeron, jakelupäivän ja jakelujärjestyksen, jona tuotteet toimitetaan asiakkaalle. 
Jakelupäivä informoidaan asiakkaalle postilla lähetettävällä toimitusaikailmoituskortil-
la.  
 
Tilauksen tuotteet ohjautuvat automaattisesti ohjaustietojensa mukaisille valmistusrei-
teille. Jakelunsuunnittelussa otetaan huomioon kuormia suunniteltaessa myös kapasi-
teetti runkotehtaan ja puuovitehtaan osalta. Hienokuormituksella voidaan vielä tuotan-
non tehtaiden solujen sisällä tasata päiväkohtaisia kuormia. Tilauksen tuotteet saavat 
jakelunsuunnittelun yhteydessä koko tilaukselle yhteisen valmistumispäivän, joka ker-
too milloin tuotteiden on oltava keräilyä ja lastaamista varten valmiina. Tämän yhtey-
dessä tuotteille lasketaan myös solukohtaiset aikataulut, jotka kertovat milloin tuotteen 
pitää olla valmiina kyseisessä solussa.  
 
Jakelunsuunnittelun ja mahdollisen hienokuormituksen jälkeen ladataan tilauksen ostet-
tavat tuotteet ostoja varten ostojen tietokantaan. Tilauksiin kiinnitetyt 3d kuvat ladataan 
ns. ASPA-Vertexiin, eli tehtaan verkossa toimivaan PuusnetCad-sovellukseen. Tämä 
tehdään siksi, että runkotehtaalla käytetään ASPA-Vertexissä olevia 3d kuvia runkojen 
porausohjelmien pohjana. Tasotehtaalla ASPA-Vertexin 3d kuvia tarkastellaan tasojen 
liitosten oikeellisuuden toteamiseksi. Myös asiakaspalveluosastolla tutkitaan ASPA-
Vertexiin ladattuja 3d kuvia muun muassa silloin kun selvitetään reklamaatioiden aihe-
uttajia ja syitä. 
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Hankintaprosessi 
 
Ostotilaustapoja on kahdenlaisia; asiakaskohtaisia tilauksia ja varastotilauksia. Kun tila-
us on ladattu ostojen tietokantaan, voidaan tehdä ostotilaukset asiakaskohtaisesti ostet-
tavista tuotteista. Varastotilauksia tehdään Puumassa olevien varastosaldojen perusteel-
la, eli kun varastoitavan tuotteen hälytysraja alittuu, ostaja saa tiedon ostotarpeesta. 
Toimittaja toimittaa tuotteet joko prosessiin, ruutuhalliin, suoraan asiakkaalle tai varas-
toon. Prosessiin toimitettavat tuotteet ovat asiakaskohtaisia puolivalmisteita, joita pro-
sessoidaan omassa tuotannossa edelleen. Näiden toimituksen viivästyminen aiheuttaa 
ongelmia tilauksen suhteen omassa tuotannossa. Ruutuhalliin toimitetaan asiakaskohtai-
sesti tilattuja tuotteita, joita Puustelli ei työstä ennen asiakkaalle lähettämistä. Tuotteet 
lastataan ennen jakelupäivää niille merkittyyn kuormaan. Jotkut toimittajista ovat ns. 
suoratoimittajia, jotka toimittavat asiakaskohtaisesti tilatut tuotteet suoraan asiakkaalle. 
Tällöin toimittajalle ilmoitetaan toimitusajankohdaksi tilaukselle merkitty, asiakkaalle 
ilmoitettu, jakelupäivä, jotta koko tilauksen tuotteet saataisiin toimitettua asiakkaalle 
samana päivänä. Varastotilaukset toimitetaan luonnollisesti varastoon, jossa ne saavute-
taan varastoon vastaanottotarkastuksen jälkeen. Ostolaskun tarkastus hoidetaan Puustel-
lilla koneellisesti. Laskun tarkastuksessa käytetään automaattista laskun tarkastusta las-
kun loppusumman ja ostotilauksen loppusumman täsmätessä. Ostolaskun tarkastaa osta-
ja itse ja ostotilaukselle merkitty laskun hyväksyjä hyväksyy laskun. 
 
 
Puuovitehtaan ja kalustetehtaan kokonaisprosessi 
 
Puuovitehtaan prosessissa tilausten tuotteet kuormittuvat valmistusreiteilleen jakelun 
suunnittelun yhteydessä. Tuotteet ohjautuvat valmistusreittiensä mukaisesti puuoviteh-
taan soluille. Solu käsitteenä tarkoittaa yhtä tuotteen työvaihetta tekevää valmistuksen 
paikkaa. Soluissa tuotteet tehdään työmääräimien mukaisesti paikalle määrätyn työmää-
räintyypin mukaisesti. Solu tekee työmääräimen perusteella solun valmistukseen kuulu-
van osan ja toimittaa sen eteenpäin valmistusreitin seuraavaan paikkaan. Pakkaussolus-
sa valmiit ovet pakataan, kun niille on ensin suoritettu laaduntarkastus. Pakatut ovet 
toimitetaan ruutuhallin keräilyruutuun odottamaan lastausta ja asiakkaalle toimitusta. 
Kalustetehdas koostuu tasotehtaasta ja runkotehtaasta. Tasotehtaan ja runkotehtaan toi-
mintaperiaate on sama kuin puuovitehtaalla. Tuote tai tuotteen osa kulkeutuu valmistus-
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reittinsä perusteella soluun ja solu prosessoi tuotteen osan solukohtaisesti tulostettavan 
työmääräimen perusteella. Tämän jälkeen osa toimitetaan eteenpäin valmistusreitin seu-
raavalle solulle. 
 
 
Jakeluprosessi 
 
Jakeluprosessi alkaa tuotteiden ruutuhalliin keräilyruutuun vastaanottamisesta. Tuotteet 
toimitetaan kuormakohtaiseen keräilyruutuun ”pakattu” –tilaan kuitattuna. Tuotteen 
ruuduttaja tarkistaa onko tuote ehjä. Jos tuote on viallinen, se siirretään sivuun ja merki-
tään koneellisesti ”hajonneisiin tuotteisiin”. Tällöin tuote siirtyy uudelleen valmistusrei-
tilleen ja se tehdään uudelleen tuotannossa. Reklamaatiotilaukset luetaan normaalisti 
pienlähetyksiin kuuluviksi. Pienlähetykset kerätään erilliseen ruutuun, kuitataan ”lastat-
tu” –tilaan ja lastataan konttiin. Kuljetusliike noutaa pienlähetysruudun tuotteet päivit-
täin ja jakelee ne asiakkaille. Jälkitoimitukset kerätään jälkitoimitusruutuun. Kaikki 
jälkitoimitukset pyritään toimittamaan yhdellä kerralla asiakkaalle. Normaalien pää-
kuorman tilausten osalta Suomeen ja Ruotsiin lähetettävät tilaukset toimitetaan kuorma-
numeroiden mukaisiin jakeluruutuihin ja ne kuitataan ”ruudutettu” –tilaan. Vientiruu-
tuun toimitetaan Tallinnan, Puolan, Moskovan, Pietarin, Riikan ja Vilnan tilaukset. 
Tuotteiden keräilijä, eli kuittaaja, kerää kuorman tuotteet ruutuhallista ja kuittaa ne ”las-
tattu” –tilaan ja lastaaja lastaa tuotteet kuljetusliikkeen toimittamaan konttiin. Tilaus-
kohtaiset rahtikirjat tulostetaan kun tilauksesta on kaikki lastattu autoon. Asiakaskuit-
tausjärjestelmässä ladataan kuljettajien ”kuittauskapuloihin” jakotieto. Kuljettajan pa-
lauttamasta ”kuittauskapulasta” kuittaustieto puretaan takaisin asiakaskuittausjärjestel-
mään. Kuljettajat noutavat kontit, rahtikirjat ja kuittauskapulat ja jakelevat tuotteet asi-
akkaille. Tuotteiden asiakkaalle jakelun yhteydessä kuljettaja kuittaa tuotteet ”asiakas” 
–tilaan. 
 
 
Asennusprosessi 
 
Asennusprosessi on kuvattu liitteessä 3. Asennusprosessi lähtee siitä kun myyjä varaa 
kaupalleen asennusjärjestelijän kautta asennuskapasiteetin asennustaulusta. Asiakkaalle 
tehtaan jakelunsuunnittelusta toimitettava jakelupäivätieto toimitetaan myyjän kautta 
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myös asennusjärjestelijälle. Toimituksen saavuttua ja asiakkaan ja LVIS -urakoitsijan 
kanssa sovitun aikataulun mukaan asennustyöt aloitetaan asiakkaan kohteessa. Suorite-
taan mahdolliset purkutyöt ja asiakas ja asentaja yhdessä tarkastavat ovatko toimitetut 
tuotteet suunnitelman mukaisia ja virheettömiä. Jos eivät ole, poikkeamasta tehdään 
välittömästi reklamaatio myymälän käsiteltäväksi. Jos tuotteissa ei ole virheitä, suorite-
taan asennustyöt sopimuksen mukaisesti ja suoritetaan kohteen loppusiivous. Lopuksi 
toimitetaan lopputarkastus asiakkaan ja asentajan kesken. Lopputarkastuksessa havaitut 
mahdolliset poikkeamat ja puutteet käsitellään yhdessä ja tehdään päätös jatkotoimenpi-
teistä. 
 
 
Laskutus- ja perintäprosessi 
 
Laskutus- ja perintäprosessi on kuvattu liitteessä 4. Laskutusprosessi alkaa myyntipro-
sessin vaiheessa, jossa myyjä hyväksyy tilausta valmistukseen. Jos tilaukselle on sovittu 
ennakkomaksu, ennen valmistukseen hyväksymistä tilauksesta muodostetaan ennakko-
lasku. Kun asiakas maksaa laskun ja suoritus näkyy myyntireskontrassa, annetaan tila-
ukselle tuotantolupa, eli tilaus voidaan siirtää valmistuksen tietokantaan työlle. Jos tila-
uksella ei ole sovittu ennakkomaksusta, se hyväksytään laskutettavaksi jakelupäivänään. 
Jos tilaus on myyty rahoituksella, maksuaineisto siirretään rahoitusyhtiöön. Rahoitusyh-
tiö tilittää maksut Puustellille ja lähettää laskun asiakkaalle. Mikäli asiakkaan saldo jää 
eräpäivän jälkeen avoimeksi, suoritusta perätään perinnän avulla. Perintäprosessi käyn-
nistyy kun asiakkaalle jää avointa saldoa eräpäivän jälkeen. Perintälistalla olevien asi-
akkaiden osalta pyritään selvittämään onko toimitus esimerkiksi reklamaatioiden osalta 
kesken. Jos näin on, laskutietoja päivitetään kesken olevan summan osalta.  
 
 
4.4 Asiakaspalveluprosessi 
 
Asiakaspalveluprosessin tarkoituksena on reklamaatioiden, kuljetusvaurioiden ja asia-
kaspalautteen hoito. Prosessin omistaja on asiakaspalvelupäällikkö ja keskeisenä pro-
sessin resurssina toimii asiakaspalvelutiimi. Prosessin asiakkaita ovat myymälät ja asi-
akkaat. Asiakaspalveluprosessin asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset liittyvät reklamaa-
tiossa korvaavan tuotteen mahdollisimman nopeaan toimitukseen. Prosessin menestys-
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tekijät ovatkin mahdollisimman nopea reklamaation hoito ja prosessin mittareita ovat 
reklamaatioiden määrä, kuljetusyhtiöiden ja vakuutusyhtiön laskutus ja hyvitykset asi-
akkaille. Asiakaspalveluprosessi alkaa siitä kun reklamaatioilmoitus saapuu asiakaspal-
veluun ja loppuu siihen kun reklamoidut asiat on hoidettu loppuun asti. Asiakaspalve-
lun prosessikaavio (Liite 5) sisältää reklamaation hoito –prosessin. 
 
Kun asiakkaan tuotteissa on havaittu reklamaatio tai kuljetusvaurio, asiakas ottaa myy-
jään yhteyttä. Myyjä arvioi millaisesta virheestä tai vauriosta on kysymys ja täyttää rek-
lamaation kyseessä ollessa reklamaatiolomakkeen ja vastaavasti kuljetusvaurion kysees-
sä ollessa vahinkoilmoituslomakkeen. Virhe voi olla myös myyjän itse aiheuttama, esi-
merkiksi mittausvirhe. Tällöin myyjä piirtää tuotteen uudestaan 3d –kuvaan ja tekee 
tilauksen tilaussovelluksella omaan laskuunsa. Joissakin tapauksissa reklamaation arvi-
oinnissa käytetään tehtaan tarkastajaa. Näin tehdään esimerkiksi silloin, kun myymälän 
ja asiakkaan välit ovat tulehtuneet. Tehtaan tarkastaja arvioi reklamaation ja täyttää rek-
lamaatiolomakkeen tehdasta varten. Puustellin asennuskeskus hoitaa pääasiallisesti pää-
kaupunkiseudun tilausten reklamaatiot myymälän puolesta. Käytännössä asennuskeskus 
hoitaa kaupan loppuun tilauksen asennuksesta lähtien. 
 
Lomakkeet lähetetään telefaxilla tehtaan asiakaspalveluun, jossa reklamaation lopulli-
nen syy ja reklamaatiotyyppi selvitetään, tarvittaessa kysytään myymälästä, kuljetus-
liikkeeltä tai asentajalta lisätietoja. Jos kyseessä todetaan olevan myymälän virhe, 
myymälälle ilmoitetaan asiasta, jolloin myymälän pitää tilata virheellinen tuote omaan 
laskuunsa uudelleen. Jos kyseessä todetaan olevan tehtaan virhe tai kuljetusvahinko, 
tuote tallennetaan vanhaan myyntitilausjärjestelmään ja kuljetusvahingosta laskutetaan 
loppusumman suuruuden perusteella joko kuljetusliikettä tai vakuutusyhtiötä. Rekla-
maatiot siirretään sisäiseen laskentaan, jossa niiden arvoksi päivitetään laskennallinen 
omakustannushinta. Järjestelmään kirjataan myös syykoodi, joka kertoo jälkeenpäin 
reklamaatioraporteilla minkä tyyppistä virhettä reklamaatiossa on reklamoitu. Myös 
toimittaja saattaa olla syyllinen tehtaan virheeseen, eli tehtaan virhe –reklamaatio voi 
sisältää oheistuotetoimittajan tuotteen. Tällöin pyritään tilaamaan reklamoitu tuote toi-
mittajalta myös reklamaationa veloituksetta. 
 
Reklamaatiotuote siirretään vanhasta myyntitilausjärjestelmästä vanhaan TOJ -
tuotannonohjauskantaan, jossa se kulkee TOJ -tuotannonohjausjärjestelmän mukaisesti 
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jakeluun asti. Reklamaatiot jaellaan muiden pientoimitusten mukana pienlähetysten 
lähtöruudun kautta. Reklamaatiot eivät kuitenkaan varaa kuljetuskapasiteettia autoista, 
koska niitä ei siirretä missään vaiheessa normaalien tilausten kanssa samaan valmistuk-
sen ohjauksen tietokantaan, jossa normaaleille tilauksille suoritetaan jakelunsuunnittelu. 
Reklamaatioista tulostetaan rahtikirjat TOJ –järjestelmän kautta. 
 
 
4.4.1 Välitystuotteiden reklamointi 
 
Puustelli Group Oy vastaa välitystuotteiden laadusta asiakkaalle, tuotteen toimittaja 
vastaa tuotteidensa laadusta Puustelli Group Oy:lle. Toimittajien laatua seurataan asia-
kasreklamaatioiden kautta. Syntyneet reklamaatiot pyritään kirjaamaan ylös ja tiheyttä 
seuraamaan. Tuotteista pyritään tekemään reklamaatiotilaus toimittajille. Kriittisten ja 
merkittävien toimittajien toimitusvarmuutta seurataan erikseen ostajan toimesta. Jos 
Puustellin organisaation edustaja tai asiakas haluaa todentaa ostetun tuotteen ja/tai pal-
velun toimittajan tiloissa, niin todennusjärjestelyistä sovitaan erikseen ostoasiakirjoissa. 
(Puustellin laatukäsikirja 2006 LK3.4, 1-2) 
 
Ongelmana välitystuotteiden reklamaationhoidon osalta ovat eri toimittajien välillä ole-
vat erilaiset toimintatavat. Ostotilausmielessä toimittajia on kahdenlaisia: toisten toimit-
tajien tuotteet tilataan asiakaskohtaisesti ja toisten varasto-ohjautuvasti. Toimittaja, jolta 
ostetaan tavaraa varastoon, toimittaa myös aina tavarat varastoon. Toimittaja, jolta oste-
taan tuotteet asiakaskohtaisesti, saattaa toimittaa tuotteet sopimuksen mukaan joko suo-
raan asiakkaalle, Puustellin lähettämöön tai prosessiin. Reklamaationhoidosta on sovittu 
joidenkin toimittajien osalta siten, että reklamaatiodokumenttia ei lähetetä tehtaalle, 
vaan reklamaatiot hoidetaan myymälän, asiakkaan ja toimittajan valtuuttaman huolto-
liikkeen välillä. Joidenkin toimittajien kohdalla reklamaatiota ei myöskään tehdä ostoti-
lausjärjestelmällä, vaan reklamaatio hoidetaan tehtaan ja toimittajan välillä puhelimitse 
tai telefaxilla myymälän tekemän reklamaatiolomakkeen pohjalta. Näiden lisäksi on 
vielä toimittajia, joiden reklamaatioissa myymälä ja toimittaja sopivat keskenään rekla-
maationhoidosta. Kaikkien toimittajien kuljetusvauriot kuitenkin hoidetaan pääosin teh-
taan kautta, mutta niissäkin on ongelmana se, että vanhan myyntitilausjärjestelmän 
kautta ei voida siirtää ostettavaa tuotetta Puumaan, vaan ostaminen hoidetaan myymälän 
lähettämän reklamaatiolomakkeen pohjalta manuaalisesti. Kuitenkin kuljetusvaurio on 
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kirjattava vanhaan myyntitilausjärjestelmään, jotta se voidaan vanhan järjestelmän kaut-
ta laskuttaa eteenpäin esimerkiksi kuljetusliikkeeltä tai vakuutusyhtiöltä. Virheen mah-
dollisuus on suuri, kun lähtötilanne on myymälän käsin laatima dokumentti, joka sisäl-
tää reklamaation kuvauksen. Sen pohjalta tuote ostetaan, kirjataan vanhaan myyntiti-
lausjärjestelmään ja laskutetaan ja tämä kaikki hoidetaan eri henkilöiden toimesta. Kui-
tenkin myymälä lähettää laskun reklamaation hoidosta asiakaspalveluun. 
 
 
4.4.2 Reklamaatioiden korvaustavat 
 
Tavallisesti reklamoitu tuote tai tuotteen osa korvataan uudella samanlaisella tuotteella 
tai osalla. Pääperiaatteena on, että asiakkaan kohde on moitteettomassa kunnossa. Jois-
sakin tapauksissa on kuitenkin järkevää toimittaa reklamoidun tuotteen tilalle toinen 
tuote, eli korvata reklamaatio toisella tuotteella. Näin esimerkiksi silloin, kun kaapin 
sivussa on naarmu, joka voidaan peittää esimerkiksi lisäsivulla ja tämä sopii asiakkaalle. 
Joskus tulee kyseeseen myös muu korvaus, eli reklamaatiotuote korvataan esimerkiksi 
rahalla tai jollakin muulla Puustelli-malliston ulkopuolisella tuotteella. Tämä tulee ky-
symykseen esimerkiksi silloin, kun kaappien ovissa on sävyero, jonka asiakas hyväksyy 
ja saa hyvityksenä rahakorvauksen. Korvattaessa toisella tuotteella tai muulla korvauk-
sella pääperiaatteena on se, että korvaus on alkuperäisen tuotteen kustannusta pienempi. 
 
 
 
5 YDINPROSESSIEN TIETOJÄRJESTELMÄKUVAUS 
 
 
5.1 PuusnetCad -piirrosohjelma 
 
Myyntiprosessissa PuusnetCad suunnitteluohjelmalla piirretään asiakkaan kohteesta 3D 
malli. Ohjelma toimii myymälöiden koneilla työasemaversiona, tehtaalla on käytössä 
ohjelmasta kaksi verkkoversiota, joista toinen on tarkoitettu testikäyttöön ja toinen on 
ns. ASPA-vertex, johon puretaan tuotantoa varten myymälöistä noudetut PuusnetCad -
kuvat. 
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PuusnetCadista muodostuu projekteja, jotka sisältävät tiloja. Yhden asiakkaan kohde on 
tavallisesti PuusnetCadin näkökulmasta projekti, joka sisältää asiakkaan tarpeesta riip-
puen yhden tai useampia tiloja, kuten keittiö, kodinhoitohuone, makuuhuone, eteinen 
jne. Projektinumero koostuu myymälän numerosta, käyttäjän koneen laitenumerosta, 
myyjänumerosta ja juoksevasta numerosta. Tilanumerointi projektin sisällä on juokseva, 
jokaisen projektin tilanumerointi alkaa numerosta yksi. Tehtaalla voidaan siis projekti-
numeron perusteella päätellä minkä myymälän myyjän projektista on kysymys, tilanu-
mero kertoo mistä tilasta käsiteltävä tuote löytyy. 
 
Tuotteet mallinnetaan PuusnetCadia varten tuotekehitysprosessissa, samoin niille ava-
taan tehtaan perustietoihin tarvittavat tiedot. Perustiedoissa tuotteen osat avataan Ora-
cle-pohjaiseen Puuval -perustietojärjestelmään, josta ne päivitetään PuusnetCadin tieto-
kantaan. Tuotteet on jaoteltu perustietoihin tuoteryhmien mukaan, samantyyppiset tuot-
teet kuuluvat samaan tuoteryhmään. Tuoteryhmiä ovat esimerkiksi kalusteet, kodinko-
neet, täydennystuotteet, säilytysjärjestelmät jne. Tuoteryhmätiedon lisäksi tuotteet on 
jaoteltu ns. valmisteiden mukaan. Valmiste on tuoteryhmää astetta yksilöivämpi perus-
tieto. Valmisteita ovat muun muassa RUNKO, ETULEVY, TASO, rungon osa, etule-
vyn osa, tason osa jne.  
 
 
Tuotteen osaluettelo 
 
PuusnetCadissa malli, eli tuote, rakentuu osista, jotka on lueteltu tuotteen osaluettelossa 
hierarkiassa toisistaan riippuvina. Esimerkiksi keittiökaapin osaluettelo koostuu muun 
muassa rungon yläpohjasta, alapohjasta, oikeasta ja vasemmasta sivusta, taustasta, hyl-
lyistä ja ovesta. Hierarkiassa alapohjan alla osaluettelossa ovat esimerkiksi rungon sok-
kelijalat, koska ne ovat alapohjan osia. Tai oven alla osaluettelossa on vedin, joka on 
oven osa. Hierarkia osaluettelossa esitetään ns. niputusnumeroilla. Tuotteen päärivi, 
esimerkiksi tarvikekaappi, on aina muotoa x.1. Ensimmäinen numero kuvaa kuinka mo-
nentena tuote on käsiteltävään tilaan piirretty. Toinen numero on aina tuotteen päärivillä 
1. Tarvikekaapin hierarkiassa päärivin, eli kaapin kokoonpanon, alapuolella ovat esi-
merkiksi rungon yläpohja, alapohja, oikea ja vasen sivu. Ne ovat niputusnumerollisesti 
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muotoa x.1.x. Alapohjan alta löytyvät sokkelijalat ovat niputusnumerollisesti muotoa 
x.1.x.x. 
 
Tuotteen osaluettelossa näkyy tuotteelle kiinnitetty valmiste ja tuoteryhmä. Lisäksi tuot-
teelle syntyy osaluetteloon ns. piirtoid, joka on juokseva, piirtojärjestyksen mukainen 
numero. Sama Piirtoid kattaa aina koko tuotteen osaluettelon, eli piirtoid on mallikoh-
tainen. 
 
Kuvaan piirretyn mallin osaluettelon muut tiedot, kuten osien materiaalit, värit ja mitat, 
rakentuvat käyttäjän tuotteille tekemien valintojen mukaan. PuusnetCad -käyttäjä voi 
siis valita tuotteille materiaalit, värit ja mitat tuotteille kiinnitetyistä valintakartoista. 
Tuotteille kiinnitettävät valintakartat ja niiden sisältö perustetaan myös tehtaan Puuval –
perustiedoissa ja ne päivitetään sieltä PuusnetCadin käyttöön. Perustiedoissa ylläpide-
tään materiaalikarttoja, värikarttoja ja mittakarttoja, ja niille kiinnitettäviä materiaaleja, 
värejä ja mittoja. 
 
Osaluetteloon osan kohdalle tulee myös merkintä piirrosohjelmassa tehtävistä valinnois-
ta, jotka vaikuttavat tuotteen tekemiseen tehtaalla. Tällaisia ovat muun muassa osan 
kätisyys, merkinnät muutettu, lisätty, poistettu, osina jne. Edellä mainitut merkinnät 
syntyvät osille kun käyttäjä on muuttanut osaa, lisännyt tuotteeseen uuden osan, esimer-
kiksi ylimääräisen hyllyn, poistanut tuotteesta osan, tai on merkinnyt tuotteen toimitet-
tavaksi osina. 
 
 
Tuotteen hinta 
 
Tuotteen hinta muodostuu tuotteelle tehtyjen valintojen mukaan. Puuval-perustiedoissa 
ylläpidetään laskentatyyppejä, kuten kappale-hinta, metrihinta, neliöhinta, kuutiohinta 
jne. Yksikköhintoja voidaan antaa tuotteen osille, materiaaleille, väreille, mitoille ja 
jopa eri kartoille. PuusnetCadissa laskentamekanismi laskee tuotteelle hinnan summat-
tuna osilta. Osien omakustannushinta syntyy osan, sen mittojen, materiaalin, värin ja 
karttojen ja niille määriteltyjen laskentatyyppien summana. Verottoman ovh-
myyntihinnan ohjelma laskee kertomalla osan omakustannushinnan perustiedoissa an-
netulla kertoimella. Tuotteen myyntihinta saatetaan laskea myös päärivin kerrointa käyt-
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tämällä. Ohjelmaan koodatut laskentasäännöt sanelevat mitä kerrointa missäkin tapauk-
sessa käytetään. Myyjä laskee tarjouksen tai tilauksen lopullisen myyntihinnan tarjous- 
ja tilaussovelluksessa. 
 
Kun asiakkaan kohteen suunnitelmasta on piirretty valmiiksi PuusnetCadilla, projekti 
siirretään tarjousta tai tilausta varten myynnin PUUSNET –tietokantaan, jossa se liite-
tään tarjoukseen tai tilaukseen PuusnetSalesin tarjous- ja tilaussovelluksella. Käyttäjän 
käynnistäessä siirron, ohjelma muodostaa ns. siirtotiedoston. Siirtotiedosto sisältää pro-
jektin otsikkotiedot, kohdetiedot, eli tilan tiedot ja rivitiedot, eli ns. vertexrivit. Otsikko-
tiedot sisältävät muun muassa projektin asiakkaan nimen, osoitteen jne., kohdetiedot 
sisältävät tilan tiedot, kuten tilan numeron ja nimen, haitarityypin, toimitusajan, myyn-
tipäivän jne. ja vertexrivit sisältävät projektin tuotteiden osaluettelon tiedot tiloittain 
jaoteltuna.  
 
Projektin siirron yhteydessä muodostuu myös ns. zip-tiedosto, joka sisältää piirretyn 
projektin pakattuna. Projektin zip-tiedosto voidaan purkaa toisen työaseman Puusnet-
Cadiin tarvittaessa ja tilausta kuormitettaessa tuotantoon projekti puretaan ns. ASPA-
vertexiin tuotantoa ja asiakaspalvelua varten. 
 
 
5.2 PuusnetSales –järjestelmä 
 
PuusnetSales –järjestelmä toimii verkossa joko myymälän oman tietokannan sisällä tai 
keskitetyssä PUUSNET -kannassa, jossa osa myymälöistä sovelluksia käyttää. Puusnet-
Sales –järjestelmä sisältää asiakashallintasovelluksen, asiakassovelluksen, tarjoussovel-
luksen, tilaussovelluksen, myymäläsovelluksen ja käyttäjäoikeussovelluksen. Lisäksi se 
sisältää myymälän myyntilaskusovelluksen, ostotilaussovelluksen, ostolaskusovelluk-
sen, toimittajasovelluksen, varastosovelluksen ja myymälän perustietosovelluksen. Tä-
män opinnäytetyön kannalta ei ole oleellista keskittyä myymälän sovelluksiin, koska 
niillä ei ole suoranaista yhteyttä reklamaationhoitoon tehtaan näkökulmasta. 
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Käyttäjä-, asiakas- ja asiakashallintasovellus 
 
Käyttäjäoikeussovelluksessa hallinnoidaan käyttäjien perustietoja, käyttäjäkohtaisia 
sovellusten ja sovellusten ikkunoiden käyttöoikeuksia ja ylläpidetään myyjän provisio –
ja peruspalkkatietoja. Myymälät on perustettu myymälän omaan tietokantaan tai Puus-
net -tietokantaan myymäläsovelluksella, ja ne on erotettu toisistaan myymälänumeroil-
la. Käyttäjäoikeussovelluksessa merkitään myös käyttäjille ne myymälät, joissa käyttä-
jällä on oikeus käyttää sovelluksia ja sovellusten ikkunoita. Myymälälle kiinnitetään 
myymäläsovelluksessa piiri.  
 
Asiakassovelluksella myyjä tai sihteeri perustaa asiakkaan, jolle tarjous tai tilaus teh-
dään. Asiakasnumero koostuu piirinumerosta ja juoksevasta numerosta. Asiakashallin-
tasovelluksessa ylläpidetään asiakastietoja potentiaalisista asiakkaista. Asiakashallinta-
sovelluksesta tiedot haetaan asiakassovellukseen kun myyntiprosessissa on edetty tarjo-
uksen teko –vaiheeseen. Käyttäjä voi luoda asiakassovelluksen kautta perustamalleen 
asiakkaalle tarjouksen tai tilauksen pohjan, jota hän jatkaa tarjous- tai tilaussovellukses-
sa. 
 
 
Tarjous- ja tilaussovellus 
 
Tarjoussovelluksen tarjousnumerossa ja tilaussovelluksen tilausnumerossa kolme en-
simmäistä numeroa ovat käyttäjän myymälän myymälänumero, kaksi seuraavaa myyjän 
myyjänumero ja kolme viimeistä juokseva numero. Tarjouksen tekeminen aloitetaan 
tarjoussovelluksessa yleisten tietojen syöttämisellä. Tarjoussovelluksessa käyttäjä hakee 
perustamansa asiakkaan tiedot tarjouksen etulehdelle tilaaja-asiakkaaksi. Laskutusosoite 
ja toimitusosoite täytetään tai kopioidaan tilaaja-asiakkaalta, jos niitä ei ole asiakkaalle 
jo asiakassovelluksessa syötetty. Toimitusosoitteen lisätiedoksi syötetään toimituksen 
yhteyshenkilö yhteystietoineen ja kuljetuksen järjestämisen helpottamiseksi toimitus-
kohdetyyppi, esimerkiksi kerrostalo, omakotitalo, rivitalo jne. Lisäksi tarjoussovelluk-
sen etulehdelle merkitään tarjouksen myyjä-tieto, arvioitu toimitusaika ja toimitusehto. 
Osa tarjouksen tiedoista on koodattu ohjelmaan automaattisiksi, kuten tarjouksen voi-
massaoloaika ja kuljetusväline. Valuutta tulee myymälälle annetuista tiedoista, samoin 
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kieli. Yhteyshenkilö tulee automaattisesti yhteystietoineen, jos se on asiakkaalle asia-
kassovelluksessa syötetty. 
 
Kun tarjouksen yleiset tiedot on valittu, liitetään tarjoukselle tuoterivit. Tarjoukselle 
voidaan liittää PuusnetCadista siirrettyjä projekteja. Laajimmillaan tarjoukseen voidaan 
liittää useita PuusnetCadissa piirrettyjä projekteja ja minimissään tarjoukseen liitetään 
yksi projektissa oleva tila. Projektit ovat siis tilakohtaisesti tarjoukseen tai tilaukseen 
liitettävissä. PuusnetCadissa piirrettyjen projektien tilojen lisäksi tarjoukselle voidaan 
liittää tehtaan Puusnetissa ylläpitämiä pientarvikkeita ja myymälän itse muualta kuin 
Puustellilta hankkimia tuotteita, kuten remonttituotteet ja remonttipalvelut. Tässä opin-
näytetyössä ei ole oleellista käsitellä remonttituotteita ja –palveluja. Vaikka ne vaikutta-
vat loppuasiakkaan silmissä Puustellin imagoon toimittajana, niiden reklamaationhoito 
ei suoranaisesti kuulu Puustellille, vaan reklamaation hoito on loppuasiakkaan, myymä-
län ja remonttituotteen toimittajan välinen asia. Tarjoukseen liitetyistä tuotteista näkyy 
PuusnetSalesin hinnoitteluikkunassa tuoteryhmäkohtaiset yhteissummat. Tarkemmat 
erittelyt liitetyistä tuotteista voidaan tulostaa kaluste-erittelyn muodossa. 
 
Tarjousriveillä myyjä suorittaa kaupan hinnoittelun. Tarjousriveillä näkyy tuoteryhmä-
rivillä tuoteryhmän ehtoprosentti ja ohjelma on laskenut omaan sarakkeeseensa muun 
muassa myymälän ostohinnan, rahdin, vakuutuksen, asiakkaan verottoman ja verollisen 
loppusumman. Tuoteryhmien yhteissummat on laskettu omalle riville. Myyjä voi muut-
taa kaupan loppusummaa asiakasalennusta muuttamalla. Asiakkaan veroton loppusum-
ma on ovh-myyntihinnan ja asiakasalennuksen välinen erotus lisättynä rahdilla ja va-
kuutuksella. Myyjän kate muodostuu vähentämällä asiakkaan verottomasta loppuhin-
nasta rahti, vakuutus ja myymälän ostohinta. 
 
Kun myyntiprosessi on edennyt vaiheeseen, jossa tarjous on hyväksytty ja kauppa lyöty 
lukkoon, tarjouksesta kopioidaan tilaus. Tarjousnumeron ja syntyvän tilausnumeron 
välille muodostuu linkki, jonka avulla voidaan selvittää millaisesta tarjouksesta tilaus on 
lähtöisin. 
 
Kun kauppa on lyöty lukkoon, ovat myyjä ja asiakas sopineet maksutavasta. Kun tarjo-
us on kopioitu tilaussovellukseen, siihen tehdään tarvittavat muutokset. Jos tarjouksen 
sisältö on muuttunut, myyjä käy tekemässä sovitut tuotemuutokset PuusnetCadissa ja 
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suorittaa projektin siirron uudelleen. Projekti liitetään uudelleen tilaukselle ja se hinnoi-
tellaan uudestaan. Kun muutokset on tehty, perustetaan tilaukselle maksusuunnitelma, 
jonka perusteella myyntilasku tulostuu tilauksen jakelupäivänä. Asiakkaan luottotiedot 
tarkistetaan tilauksen osalta. Luottotiedot voidaan kaupan osalta tarkistaa tilaussovel-
luksen avulla. Ohjelma kerää tarvittavat tiedot rahoitushakemusta varten ja lähettää tie-
dot päätöstä varten rahoituslaitokseen. Päätöksen ollessa myönteinen, tilaus voidaan 
hyväksyä valmistukseen. Myönteisestä päätöksestä tulee merkintä tilaukselle. Kun tila-
us on hyväksytty valmistukseen, sen tila vaihtuu ”kesken” tilasta ”tilaus” tilaan. Kaikki 
tilaukset replikoidaan yön aikana hajautetuista myymälöiden kannoista keskitettyyn 
PUUSNET-kantaan, mutta vain ”tilaus” tilassa olevat tilaukset voidaan ”imaista” tuo-
tannon tietokantaan työlle. Kun tilaus on valmis, siitä tulostetaan tarvittavat tulosteet. 
 
 
5.3 Projektin zip-tiedosto 
 
Kuten kohdassa 5.1 PuusnetCad -piirrosohjelma on kerrottu, projektin siirron yhteydes-
sä muodostuu ns. zip-tiedosto, joka sisältää piirretyn projektin pakattuna. Projektin zip-
tiedosto puretaan ASPA-vertexiin tuotannon kuormituksen suunnittelun yhteydessä. 
Tämä tehdään siksi, että ASPA-vertexiin purettujen projektin sisältämien tuotetietojen 
perusteella muodostetaan kyseisen projektin runkojen porausohjelmat tuotannossa, eli 
ns. matrix-työjono.  
 
Zip- tiedostojen kulku poikkeaa toisistaan hajautetussa kannassa ja keskitetyssä Puusnet 
–kannassa toimivien myymälöiden osalta. Kun PuusnetCad -siirto suoritetaan omassa 
kannassaan toimivassa myymälässä, projektin zip –tiedosto tallentuu myymälän tar-
jouskansioon. Kun samaan projektiin tehdään muutoksia ja suoritetaan uusi sille siirto, 
syntyvä uusi zip-tiedosto korvaa vanhan tarjous –kansiossa. Kun tilaus hyväksytään 
valmistukseen, zip-tiedosto siirtyy tarjous –kansiosta myymälän tilaus-kansioon, josta 
se tilauksen yöllisen Puusnet- kantaan replikoinnin yhteydessä noudetaan tehtaan ”tila-
ukset myymälänumeroittain” –kansioon. Tehtaan ”tilaukset myymälänumeroittain” –
kansiosta se ladataan ASPA-vertexiin kuormituksen suunnittelun yhteydessä. 
 
Puusnet –kannassa toimivien myymälöiden osalta PuusnetCad –siirto luo zip –tiedoston 
”tehtaan tarjoukset myymälänumeroittain” –kansioon. Valmistukseen siirto siirtää zip –
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tiedoston ”tarjoukset myymälänumeroittain” –kansiosta ”tilaukset myymälänumeroit-
tain” –kansioon, josta se ladataan kuormituksen suunnittelun yhteydessä ASPA-
vertexiin, kuten edellisessäkin tapauksessa. ”Tilaukset myymälänumeroittain” –
kansiosta projektien zip –tiedostot siirretään sovitun ajan jälkeen polttokoneelle ja sitä 
kautta cd:lle tai dvd:lle säilytettäväksi. 
 
 
5.4 Puulask –järjestelmä 
 
Puulask –järjestelmä on puhtaasti tehtaan käyttämä järjestelmä. Se sisältää Keskitetyt-
Perustiedot –sovelluksen, Luottokelpoisuussovelluksen, Asiakaspalvelusovelluksen, 
Myyntilaskusovelluksen, Ennakkolaskusovelluksen, Laskutusraportit-sovelluksen, Si-
säinen laskenta –sovelluksen ja Myynnin seuranta –sovelluksen. Näistä opinnäytetyössä 
käsitellään lyhyesti vain reklamaation kannalta oleelliset sovellukset, kuten Keskitetyt-
Perustiedot, Luottokelpoisuus, Myyntilasku ja Asiakaspalvelu. 
 
KeskitetytPerustiedot –sovelluksessa ylläpidetään sekä tehtaan ja myymälän yhteisiä 
PuusnetSales -järjestelmän perustietoja, kuten toimitusehdot, toimitustavat, haitarityy-
pit, maat, postinumerot, kielet, maksuehdot, valuutat, tilaustyypit jne. että tehtaan omia, 
Puulask -järjestelmän tarvitsemia perustietoja, kuten tehdaslaskutyypit, yksiköt, kaudet, 
ohjaustiedot, alv-koodit, laskentakohteet, tositelajit, asiakaslajiryhmät, asiakaslajit, tuo-
teryhmät, rahoitusyhtiöt, tulostusasetukset, tiliöinti, sisäisen laskennan tiliöinti, rapor-
tointiryhmät, myymälät, piirit, ehtoluokat jne. Keskitetyistä perustiedoista muutetut, 
poistetut tai lisätyt perustiedot siirretään myymälöiden omiin tietokantoihin. PUUS-
NET-kannassa toimivilla myymälöillä muutetut, poistetut ja lisätyt tiedot ovat heti käy-
tössä. 
 
Tehtaan Luottokelpoisuussovelluksella annetaan nimensä mukaisesti tilauksille erilaisia 
”lupakuittauksia” ennen kuin tilaus voidaan hyväksyä valmistukseen. Luottokelpoisuu-
della annetaan tilauksille luottolupa, muodostetaan ennakkolaskut, kuitataan luvan vaa-
tivat henkilökuntatilaukset, näyttelytilaukset ja tilaukset, joissa on käytetty projektieh-
toa, -rahtia tai –vakuutusta. Siellä myös voidaan perua tilauksen hyväksyminen valmis-
tukseen, jos sitä ei ole vielä siirretty tuotannon kantaan. Siellä voidaan vaihtaa jo val-
mistukseen hyväksytyn tilauksen toimitusosoitetta ja lisäksi siellä ylläpidetään myymä-
  46 
läkohtaisia luottotarkistusrajoja ja toimitusaikoja. Myös Puusnet -järjestelmän käyttäjät 
perustetaan Luottokelpoisuussovelluksella. 
 
Asiakaspalvelusovelluksella hyväksytään tilaukset laskutukseen. Tilaukset haetaan jake-
lupäivällä rajattuna näytölle ja hyväksytään laskutukseen jakelupäivänä. Myyntilasku-
sovelluksella muodostetaan laskupohjat laskutukseen hyväksytyistä laskuista, tämän 
jälkeen laskujen laskupohjista muodostetaan laskut laskutuslistalta. Muodostetut laskut 
hyväksytään ja hyväksytyt laskut voidaan tämän jälkeen tulostaa ja lähettää asiakkaille 
ja voidaan tehdä siirto rahoitusyhtiöön. Kirjanpidon siirtotiedosto voidaan luoda ja si-
säisen laskennan viennit tehdä. Laskutettujen tilausten myymälän provisiot näkyvät 
maksettavien provisioiden listalla tämän jälkeen. 
 
 
5.5 Puuval -järjestelmä 
 
Kun tilaukselle on suoritettu kohdassa 4.3 Puustellin prosessit kerrottu latausajo ja on-
gelmamalliajo, tilaukset kuormitetaan valmistusreiteille kuormitusajolla. Tämä edellyt-
tää sitä, että tuotteiden perustietojen, valmistusreittien ja yleensäkin ohjauksen pitää olla 
kunnossa. Tuotteille ylläpidettäviä perustietoja ovat muun muassa työmääräintyypit, 
tuotteen tilavuuden laskentaperusteet, tuotteen pakkaustapa, tuotteen pakkaustyyppi, 
runkojen valmistusjärjestys tilauksen sisällä runkolinjalla, tuotteen osan riippuvuus 
muista osista, tuotteen osan piilottaminen varustelunäytöllä ja tuotteen toimitus osina. 
Puuvallin ohjaustiedoissa ylläpidetään tuotannon ohjaukseen vaikuttavia asioita kuten 
valmistusreittejä. Valmistusreitillä tarkoitetaan reittiä, jota pitkin tilauksen tuoterivi, 
esimerkiksi keittiökaapin ovi, kulkee tuotannossa yleensä pakkauspaikalle asti. Reitti 
koostuu paikoista, joissa tuotetta käsitellään. Reitti ”ostettava” esimerkiksi ohjaa tuote-
rivin ostotilausjärjestelmä Puumaan, mutta reitti ”RUNKOlinja” kiertää usean paikan 
läpi ennen pakkauspaikkaansa. Reitille nimetään se tehdas vastuuhenkilöksi, jossa ta-
pahtuu kyseessä olevan reitin tuotteiden pakkaaminen. Jotta tuote osataan valmistaa 
tuotannossa tai osatoimittajalla, se pitää ohjata valmistusreitille. Tuotteen ohjaukseen 
valmistusreitille saattavat vaikuttaa tuotteen valmiste, tuotteen nimike (malli), tuotteen 
materiaali, väri ja mitat, tuotteen kätisyys, merkintä ”toimitus osina”, tuotteen toimittaja 
ja toimitusmaa. Lisäksi ohjaukseen saattaa vaikuttaa tuotteen osa, tuotteen osan väri ja 
tuotteen osan kohdalla sen emo-osa. 
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Kuormitusajon jälkeen tilauksille suoritetaan jakelunsuunnittelu kohdassa 4.3 Puustellin 
prosessit kuvatulla tavalla. Jakelunsuunnittelun jälkeen suoritetaan mahdollinen hieno-
kuormitus, joka mahdollistaa ns. kriittisten solujen tasaisen kuormittamisen päivästä 
toiseen. Käytännössä hienokuormituksella voidaan siirtää valmistusreitin paikan tilauk-
sia päivältä toiselle reitin paikalle annetun aikataulun puitteissa.  
 
Jakelunsuunnittelun ja mahdollisen hienokuormituksen jälkeen tehdään ostotilausjärjes-
telmä Puumaan siirto ja kiinnitettyjen tilausten julkaiseminen kohdan 4.3 Puustellin 
prosessit mukaisesti. Tämä jälkeen tilauksiin kiinnitetyt PuusnetCad –projektit ladataan 
ASPA-Vertexiin. 
 
 
5.6 Puuma -järjestelmä 
 
Puuma-järjestelmä koostuu seuraavista sovelluksista: Käyttäjäoikeudet, Perustiedot, 
Hankintaehdotus, Nimike, Ostosopimus, Ostotilaus, Ostolasku, Tehdas, Toimittaja ja 
Varasto. Näistä projektin kannalta oleellisia ovat Ostotilaus, Ostolasku ja Varasto.  
 
Ostotilaussovelluksella nimikkeen ostaja tekee joko asiakaskohtaisesti tilattavia ostoti-
lauksia tai varastoa täydentäviä tilauksia. 
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Kuva 2 Ostotilauksen etulehti Puumassa 
 
Ostotilausnumero tulee Puuma-järjestelmässä automaattisesti juoksevana numerona. 
Ostotilaukselle täytetään ensin perustiedot. Annetaan tunniste, joka auttaa löytämään 
ostotilauksen jatkossa, esimerkiksi toimitusaika, tuote ja erä. syötetään haluttu toimitus-
aika, tavaran vastaanottava tehdas, varasto ja solu. Toimittaja ja laskuttaja haetaan 
Puuma-järjestelmän toimittajatiedoista. Toimitusehto, maksutapa ja ostotilauksen tulos-
tamistapa tulevat ostotilaukselle toimittajan mukana perustiedoista. Toimitustapa vali-
taan ostotilaukselle järjestelmän perustiedoista. Ostolaskun hyväksyjä valitaan perustie-
tojen vaihtoehdoista, laskun tarkastajana toimii aina ostotilauksen tekijä. Tilaukselle 
voidaan haluttaessa kirjoittaa tunniste tai viite, joka näkyy myöhemmin saapuvalla osto-
laskulla. Toimitusosoite päätellään toimittajan tai ostettavien tuotteiden perusteella. 
Katso kuva 2. 
 
Kun ostotilauksen perustiedot on täytetty, haetaan tilaukselle ostettavat tuotteet. Tilaus-
tapoja on kaksi; asiakaskohtaisesti tilattavat ja varastoon tilattavat. Tilauskannan mu-
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kaan tilattavat tilataan ostajan työpöydän kautta. Sieltä rajataan haluttu tarkastelujakso, 
jolloin saadaan tarkastelujakson, ostotilaukselle valitun toimittajan, tilaamattomat, asia-
kaskohtaisesti tilattavat tuotteet näytölle. Näytöltä valitaan halutut tuotteet ostotilausri-
veille, katso kuva 3. 
 
 
Kuva 3 Ostotilausrivit 
 
Ostotilausriveille voidaan vaihtaa koko tilauksen mukainen toimitusaika. Tulostustapa, 
eli se miltä ostotilaustuloste näyttää, valitaan tavallisesti toimittajakohtaisesti. Varasto-
tavaroiden tilaaminen hoidetaan suoraan ostotilausrivien kautta. Tällöin haetaan ostoti-
lausriveille toimittajalta tilattavat nimikkeet, syötetään tilattava kpl-määrä ja tulostetaan 
ostotilaus toimittajan tulostustavan mukaan. Ostotilaukset lähetetään toimittajille joko 
sähköpostilla tai xml-sanomana. 
 
 
Varasto- ja ostolaskusovellus 
 
Varastosovelluksella suoritetaan tuotteiden varastoon saavutus ja varastosta otto. Kaikil-
le tuotteille, huolimatta siitä, onko tuote varastoitava vai asiakaskohtainen, tehdään va-
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rastoon saavutus tuotteen saapuessa Puustellille sovittuun paikkaan ja varastosta otto 
tuotteen lähtiessä asiakkaalle. Varastosovelluksesta voidaan myös tulostaa erilaisia va-
rastoraportteja, muun muassa hälytysrajaraportteja ja varastojen saldoja inventointia 
varten. 
 
Ostolaskujen tarkastus tapahtuu automaattisesti ostolaskun ja ostotilauksen loppusum-
mien täsmätessä, jolloin ostolaskuun viittaavan ostotilauksen rivit automaattisesti päivi-
tetään laskutetuiksi tietyllä ostolaskunumerolla. Joissakin tapauksissa summat eivät kui-
tenkaan täsmää, esimerkiksi jälkitoimitusten kyseessä ollessa. Tällöin ostaja, eli laskun 
tarkastaja merkitsee laskutetuiksi ne ostotilauksen rivit, jotka laskulla on laskutettu ja 
tarvittaessa korjaa laskun oikeellisuuden todettuaan hinnanerot ostotilausriveille. 
 
 
5.7 Reklamaation käsittely vanhassa järjestelmässä 
 
Puuman nykyisillä reklamaatio ominaisuuksilla voidaan reklamoida ainoastaan saapu-
miserää. Reklamaation tekeminen prosessin myöhäisemmässä vaiheessa ei ole enää 
mahdollista. Asiakastilaukselta tulevaa reklamaatiota ei siis kyetä reklamoimaan toimit-
tajalle. Tämän hetkisessä reklamaatioprosessissa sekä reklamaatiot että kuljetusvauriot 
kirjataan myyjän lähettämän reklamaatiodokumentin perusteella tuotantoa ja mahdollis-
ta laskutusta varten vanhaan myyntitilausjärjestelmään. Reklamaatiodokumenttiin myy-
jä täyttää alkuperäisen tilauksen numeron ja asiakkaan tiedot, piiri- ja myyjänumeron, 
lyhyen selostuksen reklamaatiosta ja korvaavan tuotteen. Myyjä allekirjoittaa ja päivää 
lomakkeen ja sen jälkeen lähettää sen telefaxilla tehtaan asiakaspalveluun. 
 
Vanhassa myyntitilausjärjestelmässä reklamaatio- tai kuljetusvauriotilaukselle valitaan 
tilaustyyppi: 1 = kalustetilaus, 2 = laskutettava, ei tuotantoon siirrettävä tilaus, 4 = ko-
dinkone- ja täydennystuotetilaus tai 7 = sisustustuotetilaus. Piirinumeroksi valitaan 
myymälänumero. Tilauksen ehtoprosentti määräytyy tilaustyypin mukaan: 33 = kaluste-
tilaus kotimaa, 19 = kodinkone-, täydennystuote- ja sisustustuotetilaus kotimaa, 25 = 
kalustetilaus vienti ja 15 = kodinkone-, täydennystuote- ja sisustustuotetilaus vienti. 
Tilaaja-asiakkaaksi merkitään myymälä. Laskutusasiakkaaksi kuljetusvaurioissa vali-
taan tapauksesta riippuen joko kuljetusliike tai vakuutusyhtiö. Tehtaan reklamaatiossa 
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laskutusosoite on tehdas itse. Toimitusosoitteeksi merkitään asiakkaan tai myymälän 
toimitusosoite riippuen siitä mitä myymälä on reklamaatiolomakkeessa toivonut. Rek-
lamaatioiden ja kuljetusvaurioiden toimitusaika määräytyy minimissään Puustelli-
kalenterin mukaan, eli samoin kuin normaaleillakin tilauksilla. Alkuperäisen tilauksen 
tilausnumero, sekä kuljetusliikettä laskutettaessa alkuperäisen toimituksen rahtikirjanu-
mero merkitään reklamaatiotilaukselle, jotta nähdään mistä päätilauksesta reklamaatio 
on syntynyt. Tilauslajinumero määrää sen miten tilaus laskutetaan tai laskutetaanko sitä 
ollenkaan, kuten tehtaan reklamaatiossa. Tilausnumero generoituu automaattisesti juok-
sevasti sivun tallentamisen yhteydessä. Katso kuva 4. 
 
 
Kuva 4 Kuljetusvauriotilauksen etulehti vanhassa järjestelmässä 
 
Reklamaatiotilauksen tuoteriveille syötetään nimikekoodi, jolloin riville tulee perustie-
doista nimikeselite ja hinta. Kätisyyskenttään tallennetaan ovien ja runkojen kätisyys. 
Viimeistelykenttiin tallennetaan ovien värisävy- ja runkojen materiaalikoodit ja tilaus-
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määräkenttään syötetään tilattu kappale- tai metrimäärä. Tarvittaessa voidaan tuotteelle 
kirjoittaa lyhyesti lisätietoa. Tilaus hinnoitellaan erikseen. Laskelmaan syötetään alen-
nustili, alennusprosentti, vakuutustili ja vakuutusprosentti. Samalle tilaukselle ei voi 
tallentaa eri alennustileille kuuluvia tuotteita, vaan jos myyjän tekemässä tilauksen rek-
lamaatiolomakkeessa on eri alennustilin omaavia tuotteita, on ne jaettava eri reklamaa-
tiotilauksille. Käytännössä eri tilauksille on eriteltävä oman tuotannon tuotteet ja väli-
tystuotteet. Katso kuva 5. 
 
 
Kuva 5 Kuljetusvauriotilauksen tuoterivit vanhassa järjestelmässä 
 
Kun reklamaatio tai kuljetusvaurio on tallennettu myyntitilausjärjestelmään, se siirre-
tään TOJ-tietokantaan vanhan tuotannonohjausjärjestelmän käyttöön. TOJ –järjestelmän 
kautta reklamaatio ohjautuu tuotannon läpi ruutuhalliin lähetysvalmiiksi. TOJ –
järjestelmän kautta ohjattavilla tuotteilla on ongelmana se, että niitä ei voida tehdä sa-
moilla tuotannon työstökoneilla kuin normaalin tilausjärjestelmän kautta kulkevia tuot-
teita. Tämä siksi, että osien perustiedot ovat toisistaan poikkeavia vanhassa ja uudessa 
kannassa ja mm. työstökoneiden tarvitsemat tuotteen poraustiedot siirretään työstöko-
neen käyttöön PuusnetCadista. Reklamaatioille suoritetaan erillinen tuotannon kuormi-
  53 
tus, jossa käytännössä kaikki saman päivän reklamaatiot kuormitetaan samaan kuor-
maan. Valmis reklamaatiotuote toimitetaan ruutuhallin pienlähetysten ruutuun, josta se 
toimitetaan muiden pienlähetysten kanssa asiakkaalle. 
 
Reklamaatiotuotteen kuormituksen yhteydessä ei lähde asiakkaalle jakelusta toimitus-
korttia. Normaalista pienlähetyksestä generoituu rahtikirjan tulostuksen yhteydessä 
tekstiviesti tulevasta toimituksesta, joka lähetetään asiakkaalle tiettyyn kellonaikaan 
toimitusta edeltävänä iltana. Koska reklamaatiot kulkevat eri kannan kautta eri toimin-
nanohjausjärjestelmällä, niistä ei myöskään generoidu tekstiviestiä, vaan kuljettaja il-
moittaa asiakkaalle tulossa olevasta toimituksesta. Jos kohteeseen on myyty Puustellin 
asennus, Puustellin asentaja käy asentamassa myös reklamaatiotuotteet. 
 
 
5.8 Reklamointi toimittajalle Puumassa 
 
Kaikki virheellisiä toimituksia koskevat reklamaatiot pyritään kirjaamaan Puustellin 
materiaalihallinta järjestelmä Puumaan sekä ilmoittamaan toimittajille kohtuullisessa 
ajassa virheen havaitsemisesta. Reklamaatiolomakkeen eri kohdat täytetään ja rekla-
maation selitys kirjataan selkeästi. Reklamaation etenemisestä kirjataan reklamaatiolo-
makkeelle päivämäärät; milloin pyydetty asiaan toimittajan kommentti, milloin vastaus 
saapunut ja milloin asia on tullut hoidetuksi. Katso kuvat 6 ja 7. 
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Kuva 6 Puuman reklamaatio-ikkuna. 
 
 
Kuva 7 Puumasta tulostettu tyhjä reklamaatio-lomake. 
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6 REKLAMAATIOPROJEKTIN KUVAUS 
 
 
Nykyinen Puustellin käytössä oleva voimakkaasti räätälöity tietojärjestelmä toimi poh-
jana projektille. Projektiaineistona käytettiin pitkälti nykyisten prosessien dokumentoin-
tia Puustellin ISO9001 Laatukäsikirjasta ja järjestelmien valmistajien ja pääkäyttäjien 
asiantuntija-apua. Toisaalta projektin määrittelyihin haettiin tietoa Puustelli Group Oy:n 
projektia varten perustetun projektitiimin asiantuntijoilta. Nykyisen reklamaationhoidon 
osalta tietoa saatiin asiakaspalvelutiimiltä, tuotannon tarpeiden osalta tuotannon proses-
sinomistajilta ja tuotantojohtajalta, reklamaatioiden kuljetusten ja kuljetuskustannusten 
osalta Puustellin kuljetuksista vastaavalta tehdaspäälliköltä, välitystuotteiden reklamaa-
tioprosessin osalta ostot hoitavalta logistiikkatiimiltä, tuoterakenteiden ja hinnoittelun 
osalta tuotekehitystiimiltä ja kustannusten ja reklamaatioiden edelleen laskutuksen osal-
ta taloushallinnosta. Lisäksi teoriaa tutkittiin kirjastosta lainatusta liiketalouden kirjalli-
suudesta ja asiantuntija-artikkeleista.  
 
Projektin projektipäällikkö, joka on myös tämän työn kirjoittaja, taloushallinnon asian-
tuntija ja tietokannoista vastaava asiantuntija olivat Puustellin projektitoimistosta. Pro-
jektin projektointi, eteneminen ja aikataulu olivat luonnollisesti projektipäällikön vas-
tuulla. Projektin omistajaksi nimettiin tuotannon prosessinomistaja, tuotantojohtaja. 
Ohjausryhmään valittiin projektipäällikön ja projektin omistajan lisäksi Puustellin atk-
päällikkö, joka tavallisesti sopii yleiset asiat ohjelmistotoimittajien kanssa, Puustellin 
projektijohtaja ja kaupallinen johtaja, joka vastaa tietojärjestelmien käytettävyydestä 
myyntikentän suuntaan. Yhteistyötä tehtiin myös asiakaspalvelutiimin, logistiikkatii-
min, tuotannon tiimien ja järjestelmien pääkäyttäjien kanssa, siksi projektiryhmään va-
littiin edustajat kaikista näistä tiimeistä. Ohjelmistotoimittajia projektissa oli mukana 
kolme, joista Vertex Systems Oy teki muutokset PuusnetCadiin, Helsoft Oy PuusnetSa-
lesiin ja CCC Industries Oy Puuvalliin. Projektin tuotosten loppukäyttäjinä edellä mai-
nittujen tiimien lisäksi ovat dealer-verkoston myymälät. 
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6.1 Reklamaatioprojektin hallinta 
 
 
Projektin todettiin olevan niin laaja ja toisaalta tärkeä, että riskien hallitsemiseksi siitä 
laadittiin riskianalyysi. Riskianalyysissä kartoitettiin projektin potentiaaliset ongelma-
kohdat, joihin oli syytä varautua etukäteen. Ongelmakohdille määriteltiin vakavuusaste 
ja todennäköisyys asteikolla 1-5 ja näiden perusteella ongelmakohdat järjestettiin tärke-
ysjärjestykseen. Riskeille määriteltiin toimenpiteet, joilla riskin toteutuminen voidaan 
välttää tai vähintäänkin vaikutus minimoida. ”Tärkeimpänä” ongelmana ennustettiin 
olevan muutosvastarinta käyttöönottovaiheessa sekä tehtaalla että varsinkin myymälöil-
lä, joille uusi reklamaationhoitoprosessi ja –järjestelmä todennäköisesti aiheuttaisivat 
suurimmat toimintatapamuutokset. Todettiin, että riskiä ei todennäköisesti voida koko-
naan välttää, mutta vaikutuksia voidaan minimoida tekemällä reklamaatioprosessista ja 
–tietojärjestelmästä mahdollisimman käyttäjäystävällinen ratkaisu ja huolehtimalla riit-
tävästä tiedottamisesta jo etukäteen, jotta muutos ei tule yllätyksenä loppukäyttäjille. 
Muut riskianalyysissä kartoitetut riskit ja niiden ehkäisemiseksi määritellyt toimenpiteet 
käyvät ilmi alla olevasta kuvasta 8.  
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Potentiaalinen ongelma 
Vaka-
vuus 
1-5 
Tod.näk. 
1-5 Yht. Toimenpiteet 
Muutosvastarinta käyttöönottovaiheessa 4 5 20 
Pyritään tekemään mahdollisimman 
käyttäjäystävällinen ohjelmaratkaisu. 
Tiedotetaan etukäteen riittävästi. 
Projektin paisuminen 4 4 16 
Lukkoonlyödyssä projektisuunnitelmassa 
pitäytyminen. Muutosten käsittely ohja-
usryhmässä. 
Epärealistiset työmäärä- ja aikatauluarviot 4 4 16 Määritetään tehtävät riittävän pieninä kokonaisuuksina. 
Testaus venyy korjauskierteen seurauksena 4 4 16 
Käytetään tarpeeksi aikaa määrittelyjen 
tekemiseen. Pyydetään toimittajalta 
väliversioita, että nähdään meneekö 
toteutus oikein. 
Järjestelmästä tulee liian työläs käyttäjän kannalta 4 4 16 
Yritetään helpottaa käyttäjän työtä li-
säämällä mahdollisimman paljon auto-
matiikkaa, karsimalla päällekkäistä työtä 
ja toisaalta selkeyttämällä käyttöliitty-
mää. 
Toiminnallisuuden määrittely ei vastaa todellisia 
tarpeita 5 3 15 
Myymälän osallistuminen demo-
tilaisuuteen. Avoin testaaminen, varau-
tuminen nopeaan jatkokehitykseen. 
Määrittelyjen puutteellisuus 5 3 15 
Riittävä ja aikainen osakokonaisuuksien 
testaus, myymälän osallistuminen demo-
tilaisuuteen. 
Määrittelyjen virheellisyys 5 3 15 
Riittävä ja aikainen osakokonaisuuksien 
testaus, myymälän osallistuminen demo-
tilaisuuteen. 
Testaus puutteellista 5 2 10 
Varataan projektisuunnitelmassa riittä-
västi aikaa testaukseen. Valvotaan 
testausta. 
Myymälöiden koulutus jää puutteelliseksi 5 2 10 
Varataan projektisuunnitelmassa riittä-
västi aikaa koulutukseen. Laaditaan 
tarkka koulutussuunnitelma. 
Vaatimukset muuttuvat projektin aikana 4 2 8 
Pyritään pitäytymään projektisuunnitel-
massa, pyritään siirtämään mahdolliset 
muutokset jatkokehitykseksi. 
Piilotetaan myymälän virheet erilliselle tilaukselle 2 4 8 
Korostetaan reklamaationkäytön etuja 
myymälän virheissä piirimyyjälle, mm. 
rahapuolen automatiikka. 
Projektiryhmän resurssien riittämättömyys 4 2 8 Hajautetaan tehtäviä riittävästi. 
Toimittajan resurssien riittämättömyys 4 2 8 Varataan toimittajilta resurssit hyvissä 
ajoin. 
Avainhenkilön sairastuminen tai ei-käytettävyys 3 2 6 Vararesurssien varaaminen. Riittävä tehtävien hajauttaminen. 
Kuva 8 projektin riskianalyysi 
 
Jotta projekti pysyisi hallinnassa, sovittiin, että määrittelystä poikkeavista muutoksista 
tehdään aina kirjallinen selvitys erillisellä muutosilmoituslomakkeella. Muutokset ja 
niiden vaikutukset projektin kustannuksiin ja aikatauluun sovittiin käsiteltävän aina oh-
jausryhmässä ja siellä myös piti päättää niiden toteuttamisesta projektin puitteissa. Pro-
jektin dokumentointia varten perustettiin Puustellin tietojärjestelmään kansio, johon 
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kaikilla projektiin liittyvillä osapuolilla oli pääsy. Jatkossa dokumentointi sovittiin siir-
rettävän Puustellin Elli -porttaaliin muiden projektien dokumentoinnin yhteyteen. Pro-
jektin kokouksien kokoonkutsujan piti valmistella esityslista. Kaikista kokouksissa pää-
tetyistä asioista kirjoitettiin pöytäkirja yllämainittuun osoitteeseen. Aikataulujen esittä-
miseen sovittiin käytettävän Microsoft Project –ohjelmaa ja kaavioiden piirrossa Mic-
rosoft Visio –ohjelmaa.  
 
Projektin valvonta, päätöksenteko ja raportointi järjestettiin siten, että ohjausryhmä ko-
koontuu kerran kahdessa viikossa ja edellisellä kerralla sovitaan aina seuraava palaveri 
sen hetkisen tarpeen ja tilanteen mukaan. Kokouksen vakioasialistaksi sovittiin 1) kar-
toitus missä mennään, 2) jäljellä olevan työmääräarvion käsittely, 3) kustannusseuran-
nan läpikäynti, 4) mahdolliset muutoslistalla olevien muutosten käsittely ja 5) avoimien 
kysymysten käsittely. Projektiryhmän kokoontumiset järjestettiin tarpeen mukaan. Pro-
jektidokumenttien jakelua ei suoritettu erikseen, vaan projektin jäsenille sovittiin tiedo-
tettavan, mistä voimassa olevat dokumentit löytyvät. 
 
 
6.2 Projektin tavoitteet ja tehtävät 
 
Projektin tavoitteiden saavuttamiseksi projekti sovittiin jaettavaksi tehtäviin, joita olivat 
karkealla tasolla reklamaatioprosessin ja -tietojärjestelmän määrittely, toteutus, testaa-
minen, ohjeiden tekeminen, koulutus ja uuden prosessin ja järjestelmän käyttöönotto.  
 
Määrittelyn tuli sisältää määrittely uudesta reklamaatioprosessista ja määrittely tietojär-
jestelmän reklamaatio-ominaisuudesta. Reklamaatioprosessin määrittelyä piti lähestyä 
kaikkien niiden prosessien näkökulmasta, joita reklamaation hoito koskee. Järjestelmä-
mielessä piti määrityksen osalta käydä läpi ydinprosessien tietojärjestelmät ja kartoittaa 
järjestelmiin reklamaatiota varten tarvittavat muutokset. Reklamaatiojärjestelmän mää-
rittely sovittiin jaettavan määrittelyihin järjestelmittäin. Tämä siksi, että eri järjestelmil-
lä on eri ohjelmistotoimittajat ja myös Puustellilla eri pääkäyttäjät, ts. asiantuntijat. Rek-
lamaation kulun kannalta ensimmäinen järjestelmä, johon suunniteltiin tehtävän muu-
toksia, oli PuusnetCad -sovellus. Seuraavana vuorossa oli PuusnetSales –
tilausjärjestelmä. Asiakaspalvelun reklamaation tarkistusta varten todettiin tarvittavan 
kokonaan uusi toiminto, koska normaalien tilausten osalta tällaista tarkistustoimintoa ei 
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ollut tarvittu. Luonteva paikka toiminnolle oli Luottokelpoisuussovellus, jossa suorite-
taan muitakin tilaukselle tehtäviä tarkistuksia. Asiakaspalvelun tarkistuksen jälkeen 
reklamaatiotilaus siirretään Puuval –tuotannonohjausjärjestelmään, jossa reklamaatiota 
varten tehtävät muutokset oli myös määriteltävä. Ostotilausjärjestelmä Puumaan rekla-
maatio siirretään Puuvallin kautta. Myös Puumaan oli määriteltävä reklamaatiota varten 
tarvittavat lisäominaisuudet. Lopuksi oli pohdittava reklamaation eteneminen laskutuk-
sen kannalta, eli muutokset Puulask -järjestelmään. Reklamaation tämän hetkisten ra-
porttien määrittely sovittiin suoritettavan vasta kun saataisiin määriteltyä loppuun rek-
lamaatiojärjestelmä. Tämä siksi, että vasta järjestelmän teknisen määrittelyn jälkeen 
tiedettiin mistä ja miten tarvittavat tiedot raporteille voidaan hakea. Tämän projektin 
piiriin kuului ainoastaan jo olemassa ja käytössä olevien reklamaatioraporttien uudel-
leen tekeminen uutta reklamaatiojärjestelmää hyödyntäen. Näitä olivat myymäläraportit, 
tehdasraportit, prosessiseuranta ja kustannusyhteenveto. 
 
Prosesseihin tehtävien muutosten toteutus todettiin tapahtuvan kiinteästi järjestelmiin 
tehtävien muutosten mukana. Järjestelmiin tehtävät muutokset ja lisäominaisuudet 
suunniteltiin pääpiirteissään toteutettavan kunkin järjestelmän toimittajan toimesta. Tä-
mä siksi, että tehtävät muutokset liittyisivät kiinteästi sovelluksiin, eikä niitä olisi mie-
lekästä teettää erillisinä ohjelmamoduuleina toisen toimittajan työnä. Osa muutoksista 
suunniteltiin tehtävän Puustellilla sisäisenä työnä. Määrittelytehtävän lopuksi syntynyt 
määritys suunniteltiin tarkennettavan ja katselmoitavan järjestelmä kerrallaan järjestel-
män toimittajan kanssa ennen toteutusta. Reklamaatioraporttien toteutus määriteltiin 
tehtävän kokonaisuudessaan Puustellilla, koska tarvittava osaaminen ja työkalut löytyi-
vät tehtaalta. 
 
Järjestelmän toimittajan piti suorittaa toteutettujen järjestelmämuutosten moduulitesta-
us. Järjestelmien kokonaistestaus sovittiin suoritettavan järjestelmien pääkäyttäjien toi-
mesta. Testaamista varten sovittiin laadittavan järjestelmittäin erillinen testaussuunni-
telma. Testaaminen määriteltiin voitavan aloittaa kun reklamaatioprosessin alkupään 
tietojärjestelmään olisi tehty tarvittavat muutokset. Järjestelmien kokonaistestaus rek-
lamaatioprosessin alusta loppuun suunniteltiin suoritettavan lopullisesti vasta kun kaikki 
määrittelyjen mukaiset tietojärjestelmämuutokset olisi tehty. 
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Uudesta reklamaatioprosessista ja –järjestelmästä todettiin tarvittavan ohjeet kaikissa 
niissä prosesseissa, jotka kuuluvat reklamaatioprosessin piiriin. Erityisesti myymälässä 
todettiin tarvittavan reklamaation hoito-ohjeita ja ohjeita miten reklamaatiotilaus teh-
dään järjestelmään. Lisäksi asiakaspalvelua varten todettiin tarvittavan omat ohjeet, 
jotka käsittelevät myymälän toimenpiteiden lisäksi reklamaation tarkistustoimenpiteet ja 
muut toimenpiteet, jotka asiakaspalvelun pitää reklamaatiolle suorittaa. Todettiin, että 
myös Puustellin Helpdesk pitää ohjeistaa. Pääkäyttäjän suunniteltiin laativan oman jär-
jestelmänsä osalta ohjeen, jonka jälkeen eri järjestelmien ohjeistus suunniteltiin kootta-
van yhdeksi ohjeeksi. 
 
Reklamaatioprosessin ja –järjestelmän koulutus suunniteltiin jaettavan muutamaan eri-
sisältöiseen koulutukseen. Myyntikentälle sovittiin järjestettävän koulutus reklamaation 
hoidosta myyntiprosessissa. Koska reklamaation hoito järjestelmänäkökulmasta keskit-
tyy tavallisesti yhdelle tai kahdelle henkilölle myymälässä, todettiin, että riittää, että 
koulutetaan jokaisesta myymälästä yksi henkilö, joka vie tiedon eteenpäin muulle 
myymälän henkilökunnalle. Asiakaspalvelulle sovittiin järjestettävän oma koulutus, 
jossa myymälän toimenpiteiden lisäksi koulutettaisiin asiakaspalvelun osuus reklamaa-
tioprosessista. Puustellin Helpdesk sovittiin koulutettavan ensimmäisten joukossa, jotta 
tarvittava tuki uuden reklamaatiojärjestelmän käyttöönoton yhteydessä olisi valmiina. 
 
Uuden reklamaatiojärjestelmän käyttöönotto todettiin olevan järkevintä jokaisen myy-
mälän osalta heti kun myymälä on koulutettu, jotta koulutuksesta saataisiin mahdolli-
simman suuri hyöty. Takaraja, jolloin kaikkien reklamaatioiden määriteltiin kulkevan 
uuden järjestelmän kautta, sovittiin olevan viikko sen jälkeen kun viimeinenkin myymä-
lä on koulutettu. Pidemmällä siirtymäajalla ei todettu olevan kenellekään osapuolelle 
lisäarvoa. 
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7 REKLAMAATIOPROSESSIN JA -JÄRJESTELMÄN MÄÄRITTELY 
JA TOTEUTUS 
 
Uuden reklamaatioprosessin määrittely aloitettiin kartoittamalla ne Puustellin liiketoi-
mintaprosessit, joihin asiakasreklamaatio liittyy. Näitä prosesseja olivat toimitusproses-
si, asiakaspalveluprosessi, asennusprosessi ja laskutusprosessi. Toimitusprosessi sisältää 
myyntiprosessin, jakelun suunnittelu ja hienokuormitus –prosessin, hankintaprosessin, 
puuovitehtaan ja kalustetehtaan prosessit ja jakeluprosessin. Prosessien nykytila kartoi-
tettiin laatukäsikirjan avulla ja toisaalta apuna prosessien kartoituksessa käytettiin pro-
sessien omistajien asiantuntijuutta. Prosesseja sievennettiin määrityspalavereissa projek-
titiimin asiantuntijuuden avulla. Uusi reklamaatioprosessi on esitelty liitteessä 6. 
 
Uutta reklamaatiotietojärjestelmää lähdettiin tekemään tavoitteena integroida reklamaa-
tion hoito nykyiseen tietojärjestelmään. Reklamaatioiden integroiminen normaalien ti-
lausten kanssa samaan järjestelmään aiheutti muutoksia lähes kaikkiin tilaus-
toimitusprosessin järjestelmiin. Suurimmat muutokset jouduttiin tekemään PuusnetSale-
siin, jossa reklamaatiotilaus myymälän tehdään ja toisaalta jouduttiin luomaan asiakas-
palvelun reklamaation tarkistusta varten kokonaan oma toimintonsa. Lähtökohtana oli, 
että reklamaatiotilaukset liikkuisivat järjestelmässä lähes samoin kuin normaalitkin tila-
ukset. Tämän jälkeen tavoitteena oli siirtää kaikki Puustellin reklamaatiot kulkemaan 
uuden reklamaatiojärjestelmän kautta ja lopettaa vanhan tietojärjestelmän käyttö. Rek-
lamaatio-ominaisuuden tuli olla sellainen, että reklamaatioista saadaan mahdollisimman 
paljon mitattavaa tietoa, reklamaatio-ominaisuus hyödyntää toimitusprosessin tietojär-
jestelmiin tehtyä kehitystä, päällekkäisten järjestelmien päivitystarvetta ei ole ja järjes-
telmä edesauttaa asiakaspalvelun kustannustietoisuuden lisäämistä. Reklamaatio-
ominaisuuden tuli olla sellainen, että järjestelmä mahdollistaa yritykselle kuulumatto-
mien reklamaatiokustannusten edelleen laskutuksen ilman erillistä järjestelmää ja pääl-
lekkäistä työtä ja reklamaatiotuotteiden tulee kulkea normaalien tuotteiden kanssa sa-
maa reittiä tuotannossa. Uusi reklamaatiojärjestelmä on esitetty liitteessä 7. 
 
Kuten edellä jo todettiin, prosesseihin tehtävien muutosten toteutus tapahtui kiinteästi 
järjestelmiin tehtävien muutosten yhteydessä ja päinvastoin. Määritysten valmistuttua 
kysyttiin työmääräarviot ja kustannusarviot järjestelmätoimittajilta ja laadittiin toteutus-
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aikataulut siten, että järjestelmämuutokset valmistuisivat testaukseen lähes samanaikai-
sesti. Luonnollisesti alkupään muutosten tuli olla valmiina ensimmäisinä. Näin käyttö-
tapausten testaaminen läpi järjestelmän oli mahdollista. Riippuen järjestelmään tehtävän 
muutoksen laajuudesta, päätettiin määritysten valmistuttua, tarvitaanko toteutusvaihees-
sa yhtä tai useampaa demoversiota järjestelmämuutoksista. Näillä pyrittiin varmista-
maan sekä tehtyjen määritysten toimivuus että niiden oikea tulkinta järjestelmätoimitta-
jalla jo varhaisessa vaiheessa ja näiden pohjalta voitiin puuttua mahdollisiin ongelma-
kohtiin ajoissa. 
 
 
7.1 Reklamaation kulku asiakkaalta myymälään ja myymälästä tehtaan asiakaspalve-
luun 
 
Uutta reklamaatioprosessia määriteltiin tavoitteena yksinkertaistaa nykyistä reklamaa-
tioprosessia. Toisaalta tavoitteena oli myös integroida reklamaation hoito nykyiseen 
tietojärjestelmään, mikä osaltaan ohjasi reklamaatioprosessia. Nykyprosessia ja sen on-
gelmakohtia käytiin läpi projektipalavereissa. Vanhassa reklamaatioprosessissa rekla-
maatio kirjattiin ensin myymälässä lomakkeelle ja sen jälkeen uudelleen tehtaalla tieto-
järjestelmään. Ennen tätä asiakas ja myyjä, tai vaihtoehtoisesti asentaja ja myyjä, selvit-
tivät yhdessä reklamaatiota. Koska reklamaatio käytiin läpi suullisesti tai kirjattiin pape-
rille tai järjestelmään vähintäänkin kolmessa eri kohdassa, virheen mahdollisuus oli 
melko suuri, kuten myös turhan päällekkäisen työn määrä. Toisaalta reklamaatio tarkis-
tettiin vasta tehtaalla asiakaspalvelun toimesta ja järjestelmään syötettävä reklamaatio 
saattoi olla paljolti erilainen verrattuna myymälän telefaxilla lähettämään reklamaa-
tiolomakkeeseen. Koska myymälällä ei ollut pääsyä tehtaan reklamaatiotietojärjestel-
mään, tietoa ei saatu takaisin myymälään kuin lähettämällä tulosteita korjatuista rekla-
maatiotilauksista takaisin myymälään, joka taas lisäsi turhan päällekkäisen työn määrää. 
 
Todettiin järkevimmäksi, että reklamaatio kirjattaisiin vain kerran ja suoraan järjestel-
mään. Paras kohta sen kirjaamiseen olisi sen toteamispaikalla, eli yleisimmin asiakkaan 
luona. Järjestelmässä reklamaatio etenisi tarkistuspisteisiin, ensin myymälään ja sen 
jälkeen tehtaan asiakaspalveluun, joissa sille suoritettaisiin mahdolliset korjaus- ja muu-
tostoimenpiteet. Järjestelmän tulisi olla sekä myymälälle että asiakaspalvelulle avoin, 
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jotta molemmilla osapuolilla olisi mahdollisuus tarkastella reklamaatiota riippumatta 
siitä missä vaiheessa prosessia se on menossa. Tällainen prosessi vaatisi kuitenkin jo 
asiakkaan luona pääsyn tietojärjestelmään kaikissa tapauksissa. Vaikka langaton verk-
koyhteys todettiinkin olevan yleistymässä, se ei kuitenkaan missään tapauksessa katta-
nut vielä koko Puustellin myyntialuetta. Toisaalta tällainen toimintatapa todettiin onnis-
tuvan ainoastaan, jos asentaja tai myyjä olisi itse paikalla asiakkaan luona, kun rekla-
maatio todetaan. Näin ei kuitenkaan aina ole, vaan hyvin usein, varsinkin kun asiakas 
itse asentaa hankkimansa kalusteet, asiakas ilmoittaa myyjälle puhelimitse havaitusta 
reklamaatiosta. Määrittelypalavereissa päädyttiin lopulta sellaiseen ratkaisuun, että tie-
tojärjestelmän tulee mahdollistaa reklamaation syöttäminen järjestelmään jo myymäläs-
sä ja asiakaspalvelun tulee vain tarkistaa ja mahdollisesti ehdottaa muutoksia ja ehkä 
jollakin tasolla tarkentaa myymälän järjestelmään tekemää reklamaatiota. Jotta saatai-
siin virhemahdollisuus minimoitua myös asiakkaan ja myyjän, tai asentajan ja myyjän 
välisessä osuudessa, päätettiin määritellä reklamaation vastaanottamista varten lomake, 
jossa otetaan kantaa etukäteen kaikkiin järjestelmässä vaadittaviin asioihin. 
 
 
Reklamaatiolomake 
 
Kun asiakkaan tuotteissa on havaittu reklamaatio tai kuljetusvaurio, täytetään reklamaa-
tiolomake (Liite 8). Reklamaatiolomake voidaan täyttää asiakkaan luona esimerkiksi 
asentajan tai tehtaan tarkastajan toimesta, tai myymälässä asiakkaan puhelinsoiton yh-
teydessä. Reklamaatiolomake laadittiin siten, että sen tiedot ovat yhteneväisiä järjestel-
män vaatimiin tietoihin. Lomakkeen avulla varmistetaan, että kaikki reklamaation jär-
jestelmään tekemistä varten tarvittavat tiedot välittyvät myymälään ja toisaalta saadaan 
reklamaatiotiedot siirrettyä oikeanlaisina järjestelmään. Lomake toimii siis apuvälineenä 
reklamaatioprosessin alkupäässä ja sillä pyritään välttämään reklamaatioiden reklamaa-
tioita, eli varmistetaan tiedon kulkeminen muuttumattomana asiakkaalta tietojärjestel-
mään. 
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Reklamaatiotyypit 
 
Reklamaatiolomakkeen ja mahdollisen vahinkoilmoituksen pohjalta myymälässä joko 
myyjä itse tai sihteeri tekee järjestelmään reklamaatiotilauksen. Vaikka asiakkaan näkö-
kulmasta reklamaatio on aina reklamaatio, uudessa reklamaatioprosessissa ne päätettiin 
jakaa kolmeksi reklamaatiotyypiksi. Näitä ovat myymälän virhe, kuljetusvaurio ja teh-
taan virhe. Jako tehtiin siksi, että reklamaatiokustannukset osoitetaan eri paikkoihin eri 
reklamaatiotyypeillä ja toisaalta näitä kolmea tyyppiä halutaan myös seurata erikseen 
tilastollisesti. ”Myymälän virhe” reklamaatiotyyppiä käytetään, kun virheen on aiheut-
tanut myymälä tai asentaja. Tällöin myymälä tilaa omaan laskuunsa korvaavan tuotteen 
reklamaatiotuotteen tilalle. Mikäli virhe johtuu myyjän toiminnasta, myymälällä tulee 
olla mahdollisuus pidättää reklamaatiokulu alkuperäisen tilauksen myyjältä provision 
vähennyksenä. ”Kuljetusvaurio” reklamaatiotyyppiä käytetään, kun tuote on vaurioitu-
nut kuljetuksen yhteydessä. Tällöin mahdolliset laskutusosoitteet ovat joko alkuperäisen 
tilauksen kuljettanut kuljetusliike tai vakuutusyhtiö. ”Tehtaan virhe” reklamaatiotyyppiä 
käytetään, kun virheen on aiheuttanut tehdas tai välitystuotetoimittaja. Jos virheen on 
aiheuttanut oma tuotanto, kulu jää tehtaalle. Jos virhe taas johtuu välitystuotetoimitta-
jasta, tilataan uusi tuote reklamaationa välitystuotetoimittajalta, jolloin kulu jää toimitta-
jalle. Määrittelypalavereissa sovittiin, että myyjä tai sihteeri, joka tekee reklamaation 
järjestelmään, päättelee asiakkaan, asentajan tai tehtaan tarkastajan kuvauksen perus-
teella reklamaatiotyypin. 
 
 
Kuljetusvahinko 
 
Vanhan reklamaationhoitoprosessin mukaisesti toimituksen yhteydessä kuljettaja jake-
lee tuotteet ja kuittaa ne ”asiakkaalla” -tilaan. Samalla hän luovuttaa tavaran vastaanot-
tajalle kuljetusdokumentit, eli rahtikirjan, vahingonhoito-ohjeen (Liite 9), kuljetusva-
hinkoilmoituksen (Liite 10) ja mahdollisen jälkitoimituslistan. Tavaran vastaanottajan 
tulee toimia vahingonhoito-ohjeen mukaan, jotta mahdolliset kuljetusvahingot saadaan 
hoidettua nopeasti. Kuljetusvahingon sattuessa tavaran vastaanottaja toimittaa vahin-
gonhoito-ohjeen mukaisesti Puustelli -myymälään allekirjoitetun vahinkoilmoituksen ja 
rahtikirjan kopion. Puustelli -myymälä täyttää kuljetusvahinkolomakkeen ja lähettää sen 
sekä vahinkoilmoituksen ja rahtikirjan kopion telefaxilla tehtaalle, jossa kuljetusvahinko 
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syötetään vanhaan järjestelmään. Kuljetusvaurioista voidaan laskuttaa kuljetusliikettä, 
mikäli kuljetusliike saa ilmoituksen vauriosta 7 päivän sisällä tavaran vastaanotosta. 
Kuljetusvaurioiden tehtaan järjestelmään tallentaja lähettää kuljetusvahinkoilmoituksen 
kuljetuksen hoitaneelle kuljetusliikkeelle telefaxilla. Mikäli kuljetusvahinkoilmoitusta ei 
saada tiedoksi kuljetusliikkeelle 7 päivän kuluessa, kuljetusvahinko jää tehtaan kustan-
nukseksi. Kodinkoneet laskutetaan vakuutusyhtiöltä ilman omavastuuta. Vakuutusyhti-
ölle on toimitettava rahtikirja, alkuperäisen tilauksen kaluste-erittely PuusnetSalesista, 
tilausseurantaraportti Puuvallista ja asiakkaan allekirjoittama vahinkoilmoitus. Rahtikir-
jasta käy ilmi vaurioituneen tuotteen kollinumero, kaluste-erittelystä käy ilmi vaurioi-
tuneen tuotteen hinta, tilaseurantaraportilta nähdään tuotteen kollinumeron lisäksi onko 
tuote kuitattu asianmukaisesti asiakkaalle toimitetuksi. Uutta reklamaatioprosessia poh-
dittaessa sovittiin, että myymälän sijasta kuljetusvauriotilausten laskutusosoite päätel-
lään asiakaspalvelussa, jossa asiasta on riittävästi tietämystä. Laskutusosoite päätellään 
sen mukaan onko tavaran vastaanotosta kulunut alle 7 päivää ja onko vaurioitunut tuote 
kodinkone vai muu tuote. Jotta tarvittavat dokumentit saataisiin ajoissa lähetettyä eteen-
päin ja kuljetusvaurio saataisiin perittyä oikeasta osoitteesta, asiakaspalvelu ei hyväksy 
kuljetusvauriotilausta tuotantoon ennen kuin tarvittavat dokumentit on saatu myymäläs-
tä. Asiakaspalvelu lähettää vahinkoilmoituksen kuljetusliikkeelle tai vakuutusyhtiölle 7 
päivän sisällä tavaran vastaanotosta. Lasku lähetetään kuljetusliikkeelle tai vakuutusyh-
tiölle kuljetusvauriotuotteen jakelupäivänä. 
 
 
Reklamaatioiden korvaustavat, havaitsijat, havaitsemistilanteet ja syyt 
 
Koska myyjä ja asiakas keskustelevat keskenään miten reklamaatio olisi viisainta kor-
vata, uuden prosessin määrittelyissä todettiin, että reklamaation korvaustapaan otetaan 
kantaa jo myymälässä tehtäessä reklamaatiota järjestelmään. Eri korvaustavat on esitelty 
kohdassa 4.4.2 Reklamaatioiden korvaustavat.  Myös reklamaatiolomakkeeseen lisättiin 
kohta” korvaustapa”, jotta asiasta huomataan sopia jo myyjän ja asiakkaan välisissä 
keskusteluissa. Korvaustapa ”korvaa saman tuotteen” on pääasiallinen ja suositeltavin 
korvaustapa. Tällöin reklamoidun tuotteen tilalle toimitetaan samanlainen tuote. Korva-
ustapoja ”korvaa toisen tuotteen” ja ”muu korvaus” on sovittu käytettävän ainoastaan 
asiakaspalvelun kanssa erikseen sovittavissa erikoistapauksissa. ”Korvaa toisen tuot-
teen” hoitotavassa on tarkoitus, että asiakas hyväksyy reklamaatiotuotteen ja saa hyvi-
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tyksenä jonkun toisen Puustelli-mallistossa olevan tuotteen, joka on hinnallisesti alku-
peräistä tuotetta halvempi. ”Muu korvaus” hoitotavassa on tarkoitus, että asiakas hyväk-
syy reklamaatiotuotteen ja saa hyvityksenä jonkun Puustelli-malliston ulkopuolisen 
korvauksen, esim. rahakorvauksen, joka on alkuperäisen tuotteen kustannusta pienempi. 
 
Kuten edellä todettiin korvaustavoista, myös reklamaation havaitsija, havaitsemistilanne 
ja reklamaation syy todettiin määrittelyissä viisaimmaksi merkitä järjestelmään tehtäväl-
le reklamaatiolle jo myymälässä, jossa on paras tietämys asiasta. Reklamaation havaitsi-
joista, havaitsemistilanteista, syistä ja aiheuttajista on kerrottu kohdassa 3.3 Reklamaa-
tioiden aiheet, havaitsijat, havaitsemistilanteet, syyt ja aiheuttajat. 
 
 
Reklamaatioselite 
 
Kun edellä mainitut asiat on selvitetty, myymälän edustaja syöttää reklamaation järjes-
telmään. Määrittelypalavereissa todettiin, että edellä mainittujen tietojen lisäksi rekla-
maation oikeellisuuden toteamiseksi asiakaspalvelu tarvitsee reklamaatiotuotteelle lyhy-
en selityksen reklamaatiosta. Toisaalta myös reklamaatioraportoinnin näkökulmasta 
tarvitaan reklamaatiosyyn lisäksi tarkempi selitys miten reklamaatiotuote on viallinen, 
jotta voidaan ryhtyä toimenpiteisiin samankaltaisten reklamaatioiden ehkäisemiseksi. 
Kun reklamaatioselite on kirjoitettu, myymälän edustaja hyväksyy reklamaation valmis-
tukseen ja alkaa asiakaspalvelun osuus. 
 
 
Poikkeustapaukset 
 
Vaikka edellä esitetty toimintamalli koskeekin suurinta osaa tuotteista, kaikkien tuottei-
den osalta ei käytäntöä kuitenkaan voida noudattaa. Tiettyjen tuotteiden reklamaatioita 
ei syötetä järjestelmään, lukuun ottamatta tapauksia, joissa on tilattu tai toimitettu koko-
naan väärä tuote. Kodinkoneiden osalta otetaan aina yhteyttä valtuutettuun huoltoliik-
keeseen, joka vaihtoehtoisesti korjaa koneen tai sopii uudesta vastaavasta koneesta ko-
dinkonetoimittajan kanssa. Tällaisessa tapauksessa reklamaation hoitaminen tehtaan 
kautta ei toisi mitään lisäarvoa, vaan päinvastoin hidastaisi reklamaation hoitoa. Myy-
mälöissä on olemassa lista valtuutetuista huoltoliikkeistä eri kodinkonetoimittajien osal-
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ta. Kuljetusvahinkotapauksissa myymälän tulee lähettää kuitenkin tehtaalle tavaran vas-
taanottajalta saamansa kuljetusvahinkoilmoitus ja rahtikirjan jäljennös, jotta kuljetusva-
hinko voidaan periä vakuutusyhtiöltä. 
 
Puustellin asennuskeskus asentaa pääasiallisesti pääkaupunkiseudun myymälöiden kau-
pat. Myös reklamaation hoito kuuluu asennuskeskukselle sen asentamissa kaupoissa. 
Sovittiin, että asennuskeskus hoitaa reklamaatiot järjestelmään reklamaatiolomakkeen 
perusteella kuten myymälänkin edustaja. Asennuskeskukselle on vain mahdollistettava 
pääsy myymälän omaan kantaan, jotta reklamaatio kirjautuu oikealle myymälälle. Rek-
lamaatiolomake toimitetaan asennuskeskukseen joko asentajan tai kaupan tehneen 
myymälän toimesta. Myymälän virheissä asennuskeskus merkitsee laskutusosoitteeksi 
tilauksen tehneen myymälän, jolloin lasku myymälän virheestä lähtee oikeaan osoittee-
seen. Kohdassa 4.4 Asiakaspalveluprosessi on kerrottu Puustellin tarkastajasta. Joissa-
kin erikseen sovittavissa reklamaatiotapauksissa Puustellin tarkastaja hoitaa reklamaati-
on asiakkaan suuntaan myymälän puolesta. Tällöin tehtaan tarkastaja toimittaa rekla-
maatiolomakkeen myymälään, jossa reklamaatiotilaus syötetään normaalisti järjestel-
mään. 
 
 
7.1.1 Muutokset PuusnetCad -sovellukseen 
 
Reklamaation kulku asiakkaalta myymälään ja myymälästä tehtaan asiakaspalveluun 
aiheuttaa muutoksia myymälöissä käytössä oleviin sovelluksiin. Ensimmäisenä näistä 
PuusnetCad –sovellukseen.  
 
Kun reklamaatiotietojärjestelmää lähdettiin pohtimaan määrityspalavereissa, jouduttiin 
ensimmäiseksi ratkaisemaan miten määritellään reklamoitava tuote tai tuotteen osa. 
Alusta asti oli selvää, että reklamaatiotilauksen pohjana tullaan käyttämään alkuperäistä 
tilausta ja alkuperäisen tilauksen tuotetta, josta jollakin tavalla osoitetaan reklamoitava 
osa. Reklamoitavan tuotteen osoittamisessa oli kaksi vaihtoehtoa; joko osoitettaisiin 
viallinen osa PuusnetCadiin piirretystä tuotteesta Cad-kuvassa, tai PuusnetCadin siirron 
yhteydessä muodostuneilta tuoteriveiltä.  Ongelmana PuusnetCadin kuvasta osoittami-
sessa oli se, että PuusnetCad-projektin tilalla ei ollut vielä kuvassa tietoa mihin Puus-
netSalesin tilaukseen projektin tila oli liitetty. Toisaalta tultiin siihen tulokseen, että 
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aikasäästö olisi huomattava, jos myyjän ei tarvitsisi avata ensin PuusnetCad –ohjelmaa, 
valita sieltä oikean projektin tilasta reklamoitavaa tuotetta ja suorittaa uudelleen tilan 
siirtoa, perustaa PuusnetSalesissa uutta tilausta ja liittää reklamaatiotuotteen sisältävää 
tilaa perustettuun tilaukseen. Vaan hän voisi avata PuusnetSalesissa alkuperäisen tilauk-
sen ja valita alkuperäisen tilauksen tuoteriveiltä viallisen tuotteen ja perustaa uuden rek-
lamaatiotilauksen alkuperäisen tilauksen tiedoilla. Toisaalta kuvasta osoittamisen etuina 
todettiin olevan havainnollisuus. Valmiista keittiön kuvasta on luonnollisesti helpompi 
osoittaa oikea reklamoitava tuote kuin hakea se tuoteriveiltä. Lisäksi jouduttiin pohti-
maan miten meneteltäisiin tapauksissa, joissa reklamoitava tuote sovittaisiinkin korvat-
tavan jollakin toisella tuotteella. Esimerkiksi kaapin vasemmassa sivussa olisi naarmu ja 
sen sijaan, että toimitettaisiin reklamaationa uusi kaappi, sovitaankin asiakkaan kanssa 
toimitettavan kaapin viereen lisäsivu, joka peittää naarmun. Tai toisaalta, jos tuote on 
toimitettu vääränlaisena ohjelmavirheen takia, ei reklamoitavaa tuotetta voida osoittaa 
alkuperäisiltä tuoteriveiltä jotta sitä ei toimitettaisi vääränlaisena uudelleen. Lopulta 
päädyttiin siihen, että aikasäästö on merkittävän suuri jätettäessä PuusnetCad-osuus 
väliin. Sovittiin, että hoidetaan reklamointi kokonaisuudessaan PuusnetSalesissa osoit-
tamalla reklamoitavaa tuotetta tilauksessa kiinni olevilta tuoteriveiltä. Lisäksi päätettiin, 
että ainoastaan sellaiset reklamaatiot, joissa alkuperäisiltä tuoteriveiltä ei voida valita 
reklamoitavaa tuotetta, hoidetaan PuusnetCadin kautta. Tällaisia tapauksia ovat korva-
ustapa ”korvaa toisen tuotteen”, mahdolliset ohjelmavirheestä aiheutuneet reklamaatiot 
ja reklamaatiotyyppi ”myymälän virhe”. Kun näitä PuusnetCadin kautta hoidettavia 
tapauksia lähdettiin pohtimaan tarkemmin, todettiin, että selvyyden vuoksi reklamaa-
tiotuotteet on hyvä lisätä alkuperäiseen asiakkaan projektiin, jolloin voidaan hyödyntää 
PuusnetCadissa alkuperäiselle projektille annettuja tietoja, kuten asiakkaan tietoja ja 
toisaalta reklamaatiotuotteen sisältävän tilan tietoja, kuten tilassa käytetyt materiaalit ja 
värit. PuusnetCadiin määriteltiin uusi toiminto, jolla alkuperäiseen projektiin perustet-
tiin ”reklamaatiotila”. Reklamaatiotila voitiin perustaa siten, että siihen kopioitiin rek-
lamoitavan tuotteen sisältämän tilan materiaalit, värit ja muut perustiedot. Lisäksi todet-
tiin, että kun reklamaatiotila siirretään PuusnetSalesin tilaukseen kiinnitettäväksi, siir-
toon on turha ottaa mukaan jo aiemmin siirrettyjä ja alkuperäiseen tilaukseen liitettyjä 
tiloja, jotka vain hidastavat siirtonopeutta. Siksi määriteltiin reklamaatiotilalle poikkea-
va tilanumerointi ja määriteltiin erillinen reklamaatiotilan siirto –toiminto. 
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PuusnetCadiin tehtävien muutosten toteuttajaksi määriteltiin luonnollisesti ohjelmiston 
toimittaja Vertex Systems Oy. PuusnetCad -päivityksiä lanseerataan myymälöihin neljä 
vuodessa. Koska seuraavan päivityksen ajankohta oli riittävän aikainen, määrityksen 
mukaisten töiden työmääräarviot kohtuullisen pienet ja toteutettavan ominaisuuden ei 
mitenkään projektista erillisenä toteutettuna todettu häiritsevän käyttäjiä, sovittiin, että 
määritysten mukaiset muutokset toteutetaan seuraavaan Cad-päivitykseen mennessä. 
 
 
7.1.2 PuusnetSalesin muutokset 
 
 
Edeltävä tilaus reklamaatiotilauksen pohjana 
 
Koska reklamaatiotuote määriteltiin haettavan edeltävältä tilaukselta, myös edeltävän 
tilauksen muita tietoja haluttiin hyödyntää. Sovittiin, että reklamaatiotilaus kopioidaan 
asiakkaan tilauksesta siten, että asiakkaan tilauksen tiedot kopioidaan 
reklamaatiotilaukselle lukuun ottamatta toimitusaikaa ja tuoterivejä. Tuotteet haetaan 
reklamaatiotilaukselle edeltävän tilauksen tuoteriveiltä ja toimitusaika annetaan 
reklamaatiotilaukselle reklamaation tekohetken mukaisten mahdollisuuksien mukaan. 
 
Asiakaspalvelun pitää pystyä tarkistamaan reklamaatiotilaukselta millainen on ollut 
alkuperäinen tuote ja millaisella tuotteella alkuperäistä tuotetta on sovittu korvattavan 
sekä tuote- että kustannusmielessä.  Siksi todettiin, että reklamaatiotilauksen ja 
alkuperäisen tilauksen välille ja toisaalta myös tilalle toimitettavan tuotteen ja 
reklamoidun alkuperäisen tuotteen välille pitää syntyä linkki. Toisaalta 
reklamaatiotilaukselle pitää syntyä linkki nimenomaan siihen tilaukseen, josta 
reklamaatiotilaukselle lisätty tuote on valittu. Tämä pohjalta määritettiin, että 
reklamaatiotilaukselle pitää syntyä linkki edeltävään tilaukseen siten, että 
reklamaatioketjua pitkin pääsee palaamaan aina alkuperäiseen tilaukseen saakka, kuten 
kuvasta 9 käy ilmi.  
 
Tältä pohjalta myös määriteltiin, että reklamoitava tuote tulee valita aina siitä 
tilauksesta, jossa se on viimeksi toimitettu. Tällöin siis mahdollinen reklamaation 
reklamaatio on tehtävä edeltävästä reklamaatiotilauksesta eikä suinkaan alkuperäisestä 
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tilauksesta. Tässä toimintatavassa nähtiin kuitenkin sellainen riski, että myyjä saattaa 
valita joka tapauksessa reklamoitavan tuotteen aina alkuperäisestä tilauksesta eikä 
suinkaan siitä tilauksesta, jossa tuote on viimeksi toimitettu. Tämän ehkäisemiseksi 
määriteltiin toiminto, joka poistaa tuotteen tilauksen reklamaatiotuotteiden 
valintaikkunasta, kun se on käyty sieltä reklamoimassa. Näin ollen tuotteen pystyy 
valitsemaan reklamaatiotuotteeksi ainoastaan edeltävältä tilaukselta. Tämä myös estää 
saman tuotteen useaan kertaan reklamoinnin samalta tilaukselta. Edeltävän tilauksen 
tilausnumeron määriteltiin kopioituvan reklamaatiotilauksen pääikkunaan näkyviin, 
jotta myös myymälässä voidaan tarkastella reklamaatioketjua.  
 
 
Kuva 9 Reklamaatiotilaus alkuperäisestä tilauksesta 
 
 
Reklamaatiotuotteen hakeminen reklamaatiotilaukselle 
 
Jotta myyjä löytäisi edeltävän tilauksen tuoteriveiltä oikean reklamoitavan tuotteen, 
hänellä pitää olla mahdollisuus suorittaa erityyppisiä hakuja tuoteriveille. Kappaleessa 
5.1 PuusnetCad -piirrosohjelma on kerrottu tuotteella olevista perustiedoista. Päätettiin, 
että tuoteriveillä pitää pystyä suorittamaan hakuja tilan, eli kohteen kuvauksella (keittiö, 
eteinen, wc jne.), valmisteella ja tuotteen koodilla. Kuten kappaleessa 5.1 on kerrottu, 
tuotteelle syntyy osaluetteloon ns. piirtoid, joka on juokseva, piirtojärjestyksen mukai-
nen numero. Sama Piirtoid kattaa aina koko tuotteen osaluettelon, eli piirtoid on malli-
kohtainen. Piirtoid näkyy tällä hetkellä tuotepakettien tarroissa, työkuvissa ja kaluste-
erittelyssä. Piirtoid on myös hyvä hakukriteeri juuri sen takia, että se yksilöi tuotteen 
tilan sisällä. Tuotteiden haku –ikkunaan määriteltiin myös myyjän työn helpottamiseksi 
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merkki ”tuotteen osat”, jolla voidaan määritellä näytetäänkö tuoteluettelossa ainoastaan 
tuotteiden päärivit vai myös osat. Kuvassa 10 on esitetty tilauksen tuoterivit. 
 
 
Kuva 10 Tilauksen tuoterivit 
 
Seuraava pohdittava asia reklamaatiotuotteen suhteen oli se, mitä tuotteesta kuuluu 
osoittaa reklamaatiotapauksessa. Esimerkkinä rungon vasemmassa sivussa on värivirhe, 
pitääkö myyjän valita virheelliseksi osaksi vasen sivu, vai koko runko, koska vasenta 
sivua rungosta tuskin toimitetaan erillisenä. Toisaalta, eikö reklamaatioraporteilla haluta 
seurata vain ja ainoastaan viallista osaa, eikä niin sanottuja ”syyttömiä” osia. Miten sit-
ten saadaan toimitettua kokonainen runko, eikä vain pelkkää vasenta sivua ja miten pää-
tellään millainen kustannus reklamaatiosta on aiheutunut. Kustannushan ei ole pelkän 
vasemman sivun kustannus, vaan koko toimituskokonaisuuden kustannus. Todettiin, 
että myymälässä oikean toimituskokonaisuuden päätteleminen on lähes mahdotonta ja 
päädyttiin sellaiseen ratkaisuun, että myymälässä osoitetaan tuotteesta vain ja ainoas-
taan viallinen osa. Jos koko runko esimerkiksi väärän kokoinen, tällöin merkitään vialli-
seksi osaksi rungon päärivi. Lisäksi sovittiin, että asiakaspalvelun tarkistuksen piiriin 
määritellään toiminto, jolla asiakaspalvelu pystyy päivittämään reklamaatiotuotteen 
toimituskokonaisuuden oikeanlaiseksi. 
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Kun reklamoitava tuote tai tuotteen osa valitaan tuoteluettelosta, sille pitää valita havait-
sija, havaitsemistilanne ja syy ja lisätä reklamaatioselite. Kun tätä pohdittiin tarkemmin, 
tultiin siihen tulokseen, että vaikka reklamaatiotilauksessa olisi useampiakin tuotteita, 
havaitsija ja havaitsemistilanne ovat käytännössä aina samanlaiset. Siksi päätettiin, että 
havaitsija ja havaitsemistilanne valitaan koko reklamaatiotilaukselle yhteisesti ja niitä 
voidaan päivittää halutessa reklamaatiotuote tai –osakohtaisesti. Lisäksi todettiin, että 
reklamaatiotilauksella saattaa olla useita samalla tavalla viallisia tuotteita, esimerkiksi 
tilauksen kaikki ovet ovat väärän värisiä. Jotta myyjän ei tarvitsisi valita kaikkia samalla 
tavalla viallisia tuotteita reklamaatiotilaukselle ja syöttää näille syitä ja reklamaatioselit-
teitä erikseen, määriteltiin, että tuoteluettelosta pitää voida valita hakuja apuna käyttäen 
useita osia kerrallaan ja syöttää näille yhteinen syy ja reklamaatioselite. Havaitsija-, 
havaitsemistilanne- ja syyluetteloa varten määriteltiin Puulaskin Keskitetyt perustiedot 
–sovellukseen omat ylläpidot. 
 
 
Reklamaatiotuotteiden ja korvaavien tuotteiden näyttäminen reklamaatiotilauksella 
 
Kun reklamaatiotuotteen valinta reklamaatiotilaukselle saatiin määriteltyä, pohdittiin 
miten valitut tuotteet näytettäisiin reklamaatiotilauksella. Tässä piti ottaa huomioon 
myös erilaiset korvaustavat. Korvaustavalla ”korvaa saman tuotteen” ei tuntunut olevan 
ongelmaa, koska alkuperäinen ja korvaava tuote olivat samanlaisia. Mutta korvaustaval-
la ”korvaa toisen tuotteen” korvaava tuote olikin jotakin muuta kuin alkuperäinen tuote. 
Samoin oli korvaustavalla ”muu korvaus”. Korvaustavalla ”muu korvaus” ei ollut vielä 
edes mietitty missä vaiheessa ja miten korvaava tuote syötettäisiin järjestelmään. Todet-
tiin, että reklamaatioraportoinnin näkökulmasta juuri alkuperäisestä tuotteesta, joka oli 
nimenomaan se viallinen tuote, tarvittiin tietoa ja lisäksi reklamaatiosyyt ja –selitteet 
piti kiinnittää juuri tälle alkuperäiselle vialliselle tuotteelle, ei korvaavalle tuotteelle. 
Sekä alkuperäinen että korvaava tuote piti näyttää samalla näytöllä, jotta reklamaation 
tekijälle ja tarkastelijalle kävisi selväksi mitä on reklamoitu ja mitä toimitetaan tilalle. 
Koska korvaustavan ”korvaa toisen tuotteen” Puustellin mallistossa olevat tuotteet käy-
tiin piirtämässä PuusnetCadissa omalle tilanumerotyypille, reklamaatiotilaukselle piti 
pystyä liittämään näitä korvaavia tuotteita. Pohdittiin missä vaiheessa korvaavan tuot-
teen ja alkuperäisen viallisen tuotteen välille tehtäisiin linkki. Todettiin, että reklamaa-
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tiotilaukselle pitää ensin liittää reklamaatiotila ja sen mukana reklamaatiotilaan lisätyt 
tuotteet. Tämän jälkeen reklamaatiotilan kautta lisätyille tuotteille pitää valita edeltävän 
tilauksen tuoteriveiltä reklamoitavat vialliset tuotteet, joita reklamaatiotilan kautta lisä-
tyt tuotteet korvaavat. Reklamaatiosyy ja reklamaatioselite voidaan antaa ainoastaan 
reklamoitaville tuoteriveiltä valittaville tuotteille.  
 
Tilalle toimitettavien tuotteiden ja reklamoitujen tuotteiden välille syntyvän linkin pitää 
toimia joko yhden suhde moneen tai monen suhde yhteen -tavoilla. Yksi korvaava tuote 
voi siis korvata montaa viallista tuotetta, esimerkkinä tilauksen vetimet on toimitettu 
vääränlaisina, asiakas hyväksyy ne ja saa korvaukseksi kahvinkeittimen. Tai monta tuo-
tetta voi korvata yhtä viallista tuotetta, esimerkiksi allas on toimitettu väärän mallisena, 
asiakas hyväksyy altaan ja saa korvaukseksi välitilavaloja. Korvaustavan ”muu korva-
us” korvaava tuote päätettiin hoitaa siten, että erillisellä toiminnolla luodaan reklamaa-
tioikkunaan ”muu korvaus” rivi. Riville kirjoitetaan erilliseen ”huomautus” –
sarakkeeseen korvaava tuote ja kenen asiakaspalvelutiimiin kuuluvan henkilön kanssa 
siitä on sovittu. Näin asiakaspalvelussa tiedetään mistä on kysymys ilman erillisiä puhe-
linsoittoja ja sähköposteja. ”Muu korvaus” rivi voidaan linkittää reklamoitavaan tuot-
teeseen samoin kuin ”korvaa toisen tuotteen” tuotteet. Alla olevassa kuvassa 11 on esi-
tetty reklamaatiotilauksen sisältöikkuna, jossa kappaleessa mainittuja toimintoja teh-
dään. 
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Kuva 11 Reklamaatiotilauksen sisältö 
 
 
Reklamaatiotyypit reklamaatiotilauksilla 
 
Reklamaatiotyyppi ”myymälän virhe” poikkeaa reklamaatiotyypeistä ”tehtaan virhe” ja 
”kuljetusvaurio” niin merkittävästi, että se oli syytä pohtia omana tapauksenaan. Myy-
mälän virheen todettiin toimivan lähes kuten normaalinkin tilauksen. Sovittiin kuiten-
kin, että reklamaation tekijän näkökulmasta toimitaan kaikissa reklamaatiotyypeissä 
siten, että reklamaatiotilauksen teko aloitetaan edeltävästä tilauksesta. Tällöin tilauksen 
perustiedot kopioidaan edeltävältä tilaukselta ja samalla saadaan linkki edeltävän tilauk-
sen ja reklamaatiotilauksen välille. Laskutusosoitteeksi sovittiin päivittyvän kaikilla 
reklamaatiotyypeillä myymälä. Tämä siksi, että lasku ei vahingossakaan lähde asiak-
kaalle reklamaatioista. Toisaalta, koska myymälän virheissä oikea laskutusosoite on 
myymälä, tehtaan virheistä laskua ei lähde ollenkaan ja kuljetusvaurioiden laskutus hoi-
detaan tuoteriveille annettujen laskutusosoitteiden mukaisesti, ei tarvitse tehdä erilaista 
toimintoa eri reklamaatiotyypeille kun sovitaan, että kaikissa tapauksissa laskutusosoit-
teena voi olla myymälä.  
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Myymälän virheissä tuotteet piirretään PuusnetCadissa hyödyntäen reklamaatiotila –
ominaisuutta, joka on selitetty kohdassa 7.1.1 Muutokset PuusnetCad -sovellukseen. 
Reklamaatioselitettä myymälän virheisiin ei ainakaan tämän projektin yhteydessä todet-
tu tarvittavan. Sen sijaan sovittiin, että myös myymälän virheissä annetaan myymälän 
käyttäjälle mahdollisuus lisätä reklamaatiotilaukselle yksi yhteinen havaitsija, havait-
semistilanne, syy ja aiheuttaja kuten kuvasta 12 käy ilmi. Myymälän reklamaatiot kuu-
luvat normaalin luottotarkistuksen piiriin, eli jos reklamaatiotilauksen loppusumma on 
riittävän suuri, sille vaaditaan luottolupa kuten normaalillekin tilaukselle. Reklamaa-
tiotyypit ”tehtaan virhe” ja ”kuljetusvaurio” toimivat keskenään samoin lukuun ottamat-
ta syy- ja aiheuttajaluetteloa. Tehtaan virheiden ja kuljetusvaurioiden tapauksessa luot-
totarkistus sovittiin ohitettavan. 
 
 
Kuva 12 Myymälän virhe 
 
 
Reklamaation hyväksyminen valmistukseen 
 
Kun reklamaatiotilaus hyväksytään myymälässä valmistukseen, se on välittömästi teh-
taan käytettävissä. Reklamaatiot siis sovittiin replikoitavan omissa kannoissaan toimi-
vista myymälöistä välittömästi valmistukseen hyväksymisen jälkeen tehtaan tietokan-
taan. Niiden myymälöiden, jotka tekevät tilauksensa suoraan tehtaan kantaan, reklamaa-
tiot ovat luonnollisesti välittömästi valmistukseen hyväksynnän jälkeen tehtaan käytet-
tävissä.  
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Muutosten toteutus 
 
PuusnetSalesin tilaussovelluksen reklamaatiomuutokset sovittiin toteutettavan Helsoft 
Oy:n toimesta, joka on järjestelmän toimittaja. Toiminto toteutettiin paloissa toimitta-
malla väliversioita tarkasteltavaksi ja kun ne hyväksyttiin, jatkettiin toteutusta. 
 
 
7.1.3 PuusnetShopin muutokset 
 
Myymälöiden provisionmaksu myyjille hoidetaan PuusnetShop –sovelluksella. Myymä-
län virhe –reklamaatioissa reklamaatiokulu halutaan tavallisesti kohdistaa vähennyksenä 
myyjän provisioihin. Tätä varten pohdittiin erillistä toimintoa, jolla reklamaatiotilauk-
sen tekovaiheessa jo merkittäisiin tarvittaessa reklamaatiotilaukselle myyjä, jonka pro-
visioihin reklamaatio vaikuttaa. Tästä kuitenkin luovuttiin, kun todettiin, että myymälän 
vetäjä, eikä myyjä itse, on ainoa oikea taho päättämään vähennetäänkö kulu provisioista 
vai ei. Käytännössä reklamaation teko järjestelmään tulee olemaan ainakin osittain myy-
jien vastuulla. PuusnetShopin Ostolaskusovelluksessa on kuitenkin jo tällä hetkellä sel-
lainen toiminto, jolla tuleva ostolasku voidaan kohdistaa tilaukselle ja sitä kautta tilauk-
sen myyjän provisioihin. Todettiin, että tämä olemassa olevan ominaisuus on riittävä ja 
toimiva myös reklamaatioiden osalta. Tehtaan myymälälle lähettämää reklamaatiolas-
kua käsitellään tällöin kuten tilaukseen liittyvää ostolaskua. 
 
 
7.2 Asiakaspalvelun osuus  
 
 
Asiakaspalvelun hyväksyttävät reklamaatiot 
 
Reklamaatiotyypit ”Tehtaan virhe” ja ”Kuljetusvaurio” koskevat kustannusmielessä 
tehdasta, joten sovittiin, että niitä ei voida siirtää tuotantoon ennen asiakaspalvelun suo-
rittamaa tarkastusta. Asiakaspalvelu siis tarkastaa myymälän tekemät reklamaatiot lu-
kuun ottamatta reklamaatiotyyppiä ”myymälän virhe”, jossa kustannus korvaavasta 
tuotteesta jää myymälälle. Järjestelmän näkökulmasta asiakaspalvelun pitää merkitä 
edellä mainitut reklamaatiot hyväksytyiksi ennen kuin ne voidaan siirtää tuotantoon. 
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Toisaalta asiakaspalvelulla pitää olla myös mahdollisuus palauttaa reklamaatio takaisin 
myymälään esim. korjaustoimenpiteitä varten tai hylätä se kokonaan.  Myymälän ja 
asiakaspalvelun vastuunjaosta reklamaatiotilauksissa sovittiin projektin puitteissa siten, 
että asiakaspalvelu ei voi muuttaa reklamaatiotilauksen reklamaatiotuotetta toiseksi, 
vaan reklamaatio on palautettava myymälään korjattavaksi. Mikäli reklamaatiotyyppi 
on siis osoittautunut asiakaspalvelun selvityksen perusteella vääräksi, asiakaspalvelu 
palauttaa reklamaation takaisin myymälään korjattavaksi. Samoin menetellään, jos sel-
vityksen jälkeen osoittautuu, että myymälä on reklamoinut väärän tuotteen tai reklamaa-
tiossa on jotakin muuta vikaa. Tällöin myymälä korjaa reklamaation ja lähettää sen uu-
delleen asiakaspalveluun hyväksyttäväksi. 
 
 
Reklamaation tarkastaminen 
 
Asiakaspalvelu selvittää reklamaation todellisen syyn ja reklamaation aiheuttajan rek-
lamaation selitteen perusteella, tutkimalla järjestelmästä edeltävän tilauksen kuittauksia 
ja mahdollisesti keskustelemalla myymälän, asentajan, kuljetusliikkeen ja tuotannon 
kanssa. Tämän jälkeen se voi vaihtaa reklamaatiotilaukselle syyn, lisätä reklamaa-
tiotuotteelle reklamaation aiheuttajan ja päivittää reklamaatioselitettä oikeanlaiseksi. 
Muut tarvittavat muutokset ovat myymälän vastuulla, eli muussa tapauksessa reklamaa-
tio palautetaan takaisin myymälään korjattavaksi.  
 
Projektin määrittelypalavereissa tultiin siihen tulokseen, että aiheuttajan päätteleminen 
myymälässä, muissa kuin myymälän virhe –reklamaatiotyypeissä, on lähinnä arvailua, 
joten päädyttiin siihen, että aiheuttaja on järkevintä päätellä ja merkitä reklamaatiolle 
vasta asiakaspalvelussa.  Samalla päätettiin luopua olemassa olevasta vanhan reklamaa-
tiojärjestelmän käyttämästä aiheuttajakoodauksesta siirtyä käyttämään uuden järjestel-
män myötä vain hyvin pientä ja rajattua aiheuttajakoodausta ja automatisoida aiheutta-
jan päätteleminen olemassa olevan järjestelmän kautta. Näin sovittiin siksi, että asiakas-
palvelun ei tarvitsisi käyttää aikaa esimerkiksi sen miettimiseen kuka toimittaja on toi-
mittanut reklamoidun tuotteen ja toisaalta myös aiheuttajan virhepäätelmiltä vältyttäi-
siin jos lopullinen aiheuttaja tulisi aina tuotteen valmistusreitin mukaan Puuvallista ja 
toimittajatieto taas Puumasta. Tehtaan asiakaspalvelun valittaviksi päätettiin jättää vain 
seuraavat aiheuttajat:  
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1. Oma tuotanto,  
2. Verkostotoimittaja,  
3. Tuotekehitys,  
4. Kaupallinen osasto ja  
5. Järjestelmä, jossa pakollisena lisävalintana ovat vielä  
1. PuusnetCad,  
2. PuusnetSales ja  
3. Puuval.  
Todettiin, että tuotteen valmistusreitiltä saadaan vielä lisätietona oman tuotannon osalta 
aiheuttajatehdas; Runkotehdas, Puuovitehdas, Tasotehdas tai Logistiikka. Ostotilausjär-
jestelmä Puumasta taas saadaan aiheuttajan Verkostotoimittaja osalta lisätietona tuot-
teen toimittaja. 
 
Päätettiin, että asiakaspalvelun reklamaationtarkastamisen yhteydessä myös arvioidaan 
korvaustapojen ”korvaa toisen tuotteen” ja ”muu korvaus” korvaavan tuotteen kustan-
nus ja merkitään se järjestelmään. Tämä tehdään siksi, että saadaan kerättyä tietoa kus-
tannuksista erityisesti niistä reklamaatioista, joissa on käytetty näitä erikoisia korvaus-
tapoja. 
 
 
7.2.1 Luottokelpoisuuden reklamaatioiden käsittely –toiminto 
 
Asiakaspalvelun reklamaation tarkistusta varten ei ole olemassa valmista toimintoa, 
johon voisi tehdä tarvittavat muutokset. Tämä siksi, että reklamaation tarkastus on van-
han järjestelmän aikana hoidettu myyjän lähettämän telefaxin pohjalta ja tarkistettu ja 
mahdollisesti muutettu reklamaatio on tallennettu vanhaan järjestelmään. Toisaalta 
normaalien tilausten osalta ei ole ollut tarvetta minkäänlaiselle tilauksen sisällön tarkas-
tustoiminnolle, lukuun ottamatta tilauksen luottotietojen hyväksymistoimintoa ja muu-
tamaa muuta toimintamallin tarkastusta. Nämä edellä mainitut tarkistukset on suoritettu 
Luottokelpoisuussovelluksessa, joten luonnollinen paikka reklamaation tarkistustoimin-
nollekin oli Luottokelpoisuussovellus. 
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Kuittauksen vaativat reklamaatiotilaukset 
 
Kuten uuden reklamaatiojärjestelmän aiemmissa kohdissa on kerrottu, reklamaatio teh-
dään järjestelmään edeltävän tilauksen pohjalta jo myymälässä. Osa myymälöistä tekee 
tilaukset suoraan tehtaan tietokantaan, jolloin reklamaatiot ovat tehtaan käytettävissä 
välittömästi. Osa myymälöistä taas toimii omissa tietokannoissaan. Jotta reklamaation-
hoito olisi mahdollisimman nopeaa, näiden osalta päätettiin tehdä toiminto reklamaa-
tiotilauksen välitön replikointi myymälän kannasta tehtaan kantaan. Käytännössä tämä 
toiminto replikoi reklamaatiotilauksen, huolimatta reklamaatiotyypistä, tehtaan kantaan 
välittömästi kun se on myymälässä hyväksytty valmistukseen. Reklamaatiotyypit ”Teh-
taan virhe” ja ”Kuljetusvaurio” koskevat kustannusmielessä tehdasta, joten niitä ei voi-
da siirtää tuotantoon ennen asiakaspalvelun suorittamaa tarkastusta. Reklamaatiotyyppi 
myymälän virhe koskee taas kustannusmielessä myymälää. Myymälän virheiden tarkis-
tamisen tehtaalla ei ainakaan projektitiimin mukaan nähty tuovan suurtakaan lisäarvoa 
kenellekään. Siksi sovittiin, että vain reklamaatiotyypit ”Tehtaan virhe” ja ”Kuljetus-
vaurio” tarkastetaan tehtaalla.  
 
 
Tiedon kulku myymälän ja  asiakaspalvelun välillä reklamaatiotilauksissa 
 
Asiakaspalvelun osalta ensimmäisenä pohdittiin, miten asiakaspalvelu saisi tiedon 
myymälän tekemästä tarkastettavasta reklamaatiotilauksesta. Tässä nähtiin olevan kaksi 
vaihtoehtoa: myymälän suorittaman reklamaatiotilauksen valmistukseen hyväksynnän 
yhteydessä generoitaisiin automaattisesti asiakaspalvelutiimille sähköposti tarkastetta-
vasta reklamaatiosta, tai luotaisiin asiakaspalvelun käyttöön riittävän havainnollinen 
reklamaatiotilaus-ikkuna, jossa näytettäisiin kaikki myymälän valmistukseen hyväksy-
mät reklamaatiotilaukset aikajärjestyksessä. Projektitiimi päätyi jälkimmäiseen ratkai-
suun, koska yksi kaikille asiakaspalvelutiimin jäsenille yhteinen ikkuna todettiin olevan 
huomattavasti selkeämpi työkalu kuin jokaisen tiimiläisen oma sähköposti. Jotta rekla-
maatiotilaus-ikkunasta kävisi myös ilmi onko reklamaatio jo jonkun tiimin jäsenen hoi-
dettavana, ikkunaan lisättiin vielä toiminto, jolla reklamaatiotilaus ”kuitattiin” hoidetta-
vaksi. Määriteltiin, että ohjelman tulee tällöin merkitä reklamaation hoitajaksi ko. kent-
tään ikkunassa henkilö, jonka tunnuksilla luottokelpoisuussovellukseen on kirjauduttu 
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sisälle. Ikkuna nimettiin ”Reklamaatiotilausten kuittaus” –ikkunaksi, joka on esitelty 
kuvassa 13. 
 
 
Kuva 13 Reklamaatiotilausten kuittaus -ikkuna 
 
Seuraava pohdinnan paikka oli miten tieto mahdollisesta reklamaation hylkäämisestä ja 
hyväksymisestä saataisiin myymälään reklamaatiotilauksen tekijälle. Sovittiin, että tä-
hän voidaan käyttää automaattista sähköpostin generointia hyväksymis- ja hylkäämis-
toiminnon yhteydessä. Sovittiin myös, että sähköposti lähetettäisiin aina reklamaatioti-
lauksen käsittelijälle, joka saattaa olla joissakin tapauksissa eri henkilö kuin alkuperäi-
sen tilauksen myyjä. Tilauksen ”käsittelijä” –tieto oli olemassa jo normaaleillakin tila-
uksilla, joten siinäkin mielessä sitä oli järkevä hyödyntää. Kun reklamaatio hylätään tai 
hyväksytään, toiminnon yhteydessä annetaan asiakaspalvelun reklamaation hoitajalle 
mahdollisuus kirjoittaa hyväksymis- tai hylkäämisviestiin selitys myymälän reklamaati-
on käsittelijää varten, jotta hän tietää miten reklamaatiota tulee korjata reklamaation 
hylkäämisen jälkeen. Näin vältytään turhalta puhelinliikenteeltä. Nämä viestit, joita rek-
lamaation hylkääjä tai hyväksyjä lähettää myymälään, haluttiin johonkin talteen, jotta 
niitä päästäisiin tarvittaessa uudelleen tarkastelemaan. Tämän vuoksi ”reklamaatiotila-
usten kuittaus” -ikkunaan määriteltiin ”käsittelyloki”, jonne tallennetaan reklamaatioti-
lauksen käsittelytapahtumat, kuten kuka on ottanut reklamaation hoidettavaksi, milloin, 
kenen toimesta ja mistä syystä reklamaatio on mahdollisesti hylätty, milloin se on hyl-
käyksen jälkeen hyväksytty myymälässä uudelleen valmistukseen ja milloin ja kuka sen 
on hyväksynyt asiakaspalvelussa valmistukseen.  
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Reklamaatiotilauksen kuittaus –ikkunan muut tiedot 
 
Jotta asiakaspalvelu pystyisi tarkastamaan reklamaation, todettiin, että sen pitää päästä 
katselemaan joitakin tietoja reklamaatiota edeltävästä tilauksesta. Tätä varten määritel-
tiin ”reklamaatiotilausten kuittaus” -ikkunaan toiminto, joka generoi näkyviin, hyödyn-
täen linkkiä edeltävän tilauksen ja reklamaatiotilauksen välillä, valitun reklamaation 
edeltävän tilauksen tiedot. Näitä ovat alkuperäisen tilauksen tilausnumero, tilauspäivä-
määrä, alkuperäisellä tilauksella kiinni olevat PuusnetCad –projektinumerot, projektien 
tilanumerot, tilojen kuvaukset, kuljetusliike ja rahtikirjan numero.  
 
Sovittiin, että ”reklamaatiotilauksen kuittaus” –ikkunassa pitää pystyä suorittamaan 
hakuja tilausnumeron, asiakkaan ja reklamaation hoitajan mukaan. Lisäksi pitää pystyä 
suodattamaan näytölle pelkät keskeneräiset reklamaatiot. Koska ikkunaa käytettäisiin 
asiakaspalvelussa päivittäisenä työkaluna, oletusasetukseksi sovittiin laitettavan kesken-
eräiset tilaukset, eli tilaukset, joilta puuttuu vielä asiakaspalvelun hyväksyntä ja ne ovat 
”tilaus” tilassa. Myös reklamaatiotyyppi määriteltiin laitettavan näkyviin ikkunaan, jotta 
asiakaspalvelutiimissä voitaisiin jakaa erilaisten reklamaatiotyyppien käsittely eri henki-
löille. 
 
 
Reklamaatiotilauksen sisällön tarkastaminen 
 
Edellä mainitussa ikkunassa voidaan siis valita reklamaatioita hoidettavaksi, hylätä ja 
hyväksyä niitä ja tarkastella reklamaatiota edeltävän tilauksen tietoja. Itse reklamaation 
sisällön tarkastus päätettiin hoitaa ikkunoiden käytettävyyden takia omassa erillisessä 
ikkunassa. Tätä ikkunaa pohdittaessa päätettiin olla hyödyntämättä PuusnetSalesin tila-
ussovelluksen reklamaatioikkunaa, jota myymälässä käytetään reklamaation tekoon ja 
tehdä tarkistustoimintoa varten oma ikkuna, jossa reklamaatiotilauksesta näkee kaiken 
tarkastuksen kannalta oleellisen tiedon. Ikkuna nimettiin ”reklamaatiotuotteet” –
ikkunaksi.  
 
Ensimmäinen tieto, jota reklamaation hoitaja tarvitsee reklamaation sisältöä käsitelles-
sään, on reklamaation hoitotapa, eli korvataanko reklamaatiotuote samanlaisella tuot-
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teella, toisella Puustellin mallistossa olevalla tuotteella vai jollakin muulla malliston 
ulkopuolisella tuotteella tai rahakorvauksella. Mikäli tuotteet näytettäisiin samoin pe-
räkkäin lueteltuna kuin myymälän reklamaatioikkunassa, reklamaation hoitajan olisi 
vaikeaa hahmottaa, mikä tuote kuuluu mihinkin korvaustapaukseen. Tätä varten sovit-
tiin järjestettävän ”reklamaatiotuotteet” –ikkuna korvaustapauksittain. Korvaustapauk-
sella tarkoitetaan yhtä reklamaatiolla olevaa tapausta, jossa korvaustapa voi olla mikä 
tahansa korvaustavoista ”korvaa saman tuotteen”, ”korvaa toisen tuotteen” tai ”muu 
korvaus” ja jossa reklamoitu tuote korvataan samanlaisella uudella tuotteella, useam-
malla tilalle toimitettavalla tuotteella tai usea reklamoitu tuote korvataan yhdellä tilalle 
toimitettavalla tuotteella.  
 
Reklamaatiossa saattaa olla useampia korvaustapauksia. Kuvassa 14 on esitelty rekla-
maatio, jossa on yksi ”korvaa saman tuotteen” korvaustapaus ja yksi ”muu korvaus” 
korvaustapaus. Sovittiin, että jokaisesta korvaustapauksesta näytetään oma rivi ja kor-
vaustapauksen sisältämien reklamoitujen tuotteiden ja tilalle toimitettavien tuotteiden 
määrät näytetään erillisessä kentässä. Korvaustapauksen sisältämien reklamoitavien 
tuotteiden yhteishinta näytetään omassa sarakkeessaan ja tilalle toimitettavien tuotteiden 
yhteishinta omassa sarakkeessaan, jotta asiakaspalvelu saisi selkeän kuvan kustannuk-
sista. Projektitiimi määritteli, että korvaustapausrivin aktivoimalla saadaan näkyviin 
korvaustapauksen sisältämät tilalle toimitettavat tuotteet ja taas aktivoimalla tilalle toi-
mitettavan tuotteen, saadaan näkyviin siihen linkitetyt reklamoidut tuotteet. Korvaus-
suhteet reklamoitujen tuotteiden ja tilalle toimitettavien tuotteiden välillä korvaustapa-
uksen sisällä nähdään, kuten edellä on kerrottu, korvaustapauksen kohdalta tilalle toimi-
tettavien ja reklamoitujen tuotteiden määrä kentästä.  
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Kuva 14 Reklamaatiotuotteet –ikkuna 
 
 
7.2.2 Reklamaatiotuotteen käsittely reklamaatiotoiminnolla 
 
 
Viallinen osa ja tuotteen toimituskokonaisuus 
 
Kuten kohdassa 7.1.2 PuusnetSalesin muutokset on kerrottu, myyjä osoittaa tuotteesta 
vain ja ainoastaan viallisen osan ja asiakaspalvelun tarkistuksen piiriin määritellään 
toiminto, jolla asiakaspalvelu pystyy päivittämään reklamaatiotuotteen toimituskokonai-
suuden oikeanlaiseksi. Sovittiin, että ”reklamaatiotuotteet” –ikkunassa näytetään korva-
ustapauksen alla aina koko tuote, vaikka myyjä olisikin reklamoinut vain jonkun osan 
tuotteesta. Esimerkiksi vaikka myyjä on merkinnyt rungon vasemman sivun rikkinäi-
seksi, näytetään ”reklamaatiotuotteet” –ikkunassa koko runko. Jotta ”reklamaatiotuot-
teet” –ikkuna ei olisi sekavan näköinen, määriteltiin erillinen ikkuna, jossa voidaan tar-
kastella tuotteen osaluetteloa ja myyjän merkitsemää viallista osaa osaluettelossa.  
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Ennen kuin päästiin määrittelemään osaluettelo-ikkunaa, jouduttiin miettimään, kumpaa 
tuotetta asiakaspalvelun kuuluu päivittää, tilalle toimitettavaa vai reklamoitua tuotetta. 
Tehtaan näkökulmasta juuri reklamoitu tuote kiinnostaa raporttimielessä, koska juuri se 
on ollut viallinen. Tilalle toimitettava tuote saattaa olla korvaustavasta riippuen aivan 
toisenlainen tuote kuin alun perin reklamoitu tuote. Pääasiassa käytetyn korvaustavan 
”korvaa saman tuotteen” osalta todettiin, että koska reklamoitu tuote ja tilalle toimitet-
tava tuote ovat samanlaisia, voidaan tuotteen tarkistaminen hoitaa kumman tuotteen 
kautta tahansa. Toisaalta todettiin, että koska asiakaspalvelun pitää päätellä nimen-
omaan tilalle toimitettavalle tuotteelle oikeanlainen toimituskokonaisuus, kannattaa tar-
kistus ja päivitys hoitaa tilalle toimitettavan tuotteen kautta. Korvaustapauksissa ”kor-
vaa toisen tuotteen” ja ”muu korvaus” todettiin, että toimituskokonaisuutta ei tarvitse 
päivittää, koska tilalle toimitettava tuote on joku muu kuin reklamoitu tuote. Tällöin 
asiakaspalvelun pitää tarkistaa ja päivittää nimenomaan reklamoitu tuote.  
 
Edellisen pohdinnan perusteella lisättiin ”reklamaatiotuotteet” –ikkunaan sekä tilalle 
toimitettavan tuotteen kohdalle, että reklamoidun tuotteen kohdalle pääsy tuotteen osa-
luetteloon, kuten kuvasta 14 käy ilmi. Osaluettelo-ikkunalle annettiin nimeksi ”Tilalle 
toimitettavan tuotteen osaluettelo” tai ”Reklamoidun tuotteen osaluettelo” riippuen siitä 
kumman tuotteen, tilalle toimitettavan vai reklamoidun, kautta ikkuna avataan. Edellä 
mainittu ikkuna näkyy kuvassa 15. 
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Kuva 15 Tilalle toimitettavan tuotteen osaluettelo -ikkuna 
 
”Tuotteen osaluettelo” –ikkunassa sovittiin näytettävän kokonaisuudessaan reklamoidun 
osan sisältävän tuotekokonaisuuden osaluettelo. Jotta asiakaspalvelun reklamaation hoi-
tajalle kävisi selväksi mitä tuotteesta on reklamoitu, sovittiin reklamoitu osa näytettävän 
mustalla värillä ja muut osat harmaalla värillä. Jotta tuotteen osaluettelosta voitaisiin 
päätellä tuotannossa valmistettavat ja toimitettavat osat, määriteltiin reklamoidun osan 
sisältämälle tuotteelle uusi kenttä ”reklamaatio”, jonne reklamoidulle osalle päivittyy 
”1” ja muille tuotteen osille ”2”. ”1” tarkoittaa tuotannon näkökulmasta valmistettavaa 
osaa ja ”2” ei valmistettavaa osaa.  
 
 
Tuotteen toimituskokonaisuuden päättely, DIC-käsittely 
 
Asiakaspalvelun tehtäväksi sovittiin oikeanlaisen toimituskokonaisuuden päätteleminen 
reklamaatiotuotteelle. Käytännössä asiakaspalvelun reklamaation hoitajan vastuulla on 
siis pohtia mikä on pienin mahdollinen toimituskokonaisuus reklamoidun osan sisältä-
mästä tuotteesta, joka voidaan toimittaa ja vaihtaa asiakkaan luona olevaan tuotteeseen. 
Kuvassa 16 myyjä on reklamoinut laatikostosta yhden laatikon. Luonnollisesti laatikon 
mukana pitää toimittaa laatikon osat, eli laatikon pohja, sivut, takasarja jne, mutta esi-
merkiksi etusarjaa ei tarvita. Projektitiimi totesi, että manuaalisessa toimituskokonai-
suuden päivittämisessä saattaa tulla inhimillisiä virheitä ja toisaalta se vie turhaan aikaa 
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reklamaation hoitajalta. Toimituskokonaisuuden päättelyyn päätettiin luoda apuväli-
neeksi ns. DIC-käsittely.  
 
Automaattinen DIC –käsittely sovittiin suoritettavan aina kun reklamaatiotilaus avataan 
ikkunasta ”reklamaatiotilausten kuittaus”. DIC-käsittely perustuu tuotteen osaluettelon 
niputusnumerohierarkiaan, josta on kerrottu kohdassa 5.1 PuusnetCad –piirrosohjelma. 
DIC –käsittelyä varten lisättiin ”tuotteen osaluettelo” –ikkunaan mustien ja harmaiden 
osien lisäksi muutama muu väri. Sininen väri tuotteen osalla tarkoittaa sitä, että se kuu-
luu DIC-käsittelyn perusteella tuotteen toimituskokonaisuuteen. Punaisella näytetään 
tuotteesta ns. C-osat, joiden kuulumisesta toimituskokonaisuuteen reklamaation hoitajan 
pitää päättää. Vihreällä näytetään reklamaation hoitajan ylimääräisinä toimituskokonai-
suuteen lisäämät osat.  
 
DIC-käsittelyssä kirjain D=dependent, tarkoittaa osaa, joka on riippuvainen muista tuot-
teen osista, sitä ei voida toimittaa yksinään. Esimerkkinä tällaisesta osasta on rungon 
vasen sivu. Sitä ei voida vaihtaa asiakkaan luona olevaan runkoon, vaan vasemman si-
vun lisäksi on toimitettava koko runko lukuun ottamatta ovia, saranoita, vetimiä, irto-
hyllyjä ja sokkelijalkoja. D-tuote aktivoi aliriveiltänsä kaikki muut D-täpällä olevat osat 
aliriveineen ja lisäksi se aktivoi kaikki samantasoiset D-täpällä olevat osat aliriveineen 
ja yläpuolellaan D-täpällä olevat osat aliriveineen pysähtyen yläpuolellaan ensimmäi-
seen I-täpällä olevaan osaan ja aktivoi myös sen. Niputusnumeroita alaspäin mentäessä 
pysähdytään ensimmäiseen I-täpällä olevaan riviin, eikä sitä oteta mukaan toimitusko-
konaisuuteen.  
 
Kirjain I=independent tarkoittaa osaa, joka voidaan toimittaa yksinään. Esimerkkinä 
tällaisesta I-täpällä olevasta osasta on vedin, joka voidaan vaihtaa oveen asiakkaan luo-
na. Kun valmisteella tai tuotteella on täppä I, se aktivoi aliriveiltänsä kaikki D-täpällä 
olevat osat ja jättää aktivoimatta kaikki I-täpällä olevat osat.  
 
Kirjain C=case sensitive tarkoittaa tuotteen osalla sitä, että osa voidaan toimittaa ta-
pauskohtaisesti yksinään tai riippuvaisena muista osista. Esimerkiksi jos runko toimitet-
tu väärän levyisenä, pitää myös siihen kuuluvat irtohyllyt ja sen kaltaiset tuotteet toimit-
taa uudelleen, mutta jos rungon vasemmassa sivussa on naarmu, irtohyllyä ei tarvitse 
toimittaa toimituskokonaisuuden mukana.  
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D-, I- ja C-tiedot sovittiin merkittävän Puuvallin perustietoihin valmisteille ja tarvittaes-
sa tuotteille, jos ne poikkeavat valmisteiden käyttäytymisestä. Tuotteen DIC-tiedon so-
vittiin olevan vahvempi kuin valmisteen tieto. Toimituskokonaisuuteen DIC-käsittelyn 
tai reklamaation hoitajan päättelyn perusteella kuuluville osille sovittiin päivittyvän 
”reklamaatio” –sarakkeeseen ”1”, jotta ne myös ymmärrettäisiin valmistaa ja toimittaa 
asiakkaalle. 
 
 
Reklamaatiotilauksen aiheellisuuden tarkastus ja laskutuksesta päättäminen 
 
Asiakaspalvelun reklamaation hoitaja siis päivittää tuotteen toimituskokonaisuuden 
”tuotteen osaluettelo” -ikkunassa. Tämän lisäksi hän luonnollisesti tarkistaa reklamaati-
on aiheellisuuden myyjän kirjoittaman reklamaatioselitteen perusteella. Reklamaation 
hoitaja voi myös päivittää reklamaatioselitteeseen tuotantoa varten tietoa. Reklamaation 
hoitaja päivittää mahdollisesti reklamoidun osan reklamaatiosyyn toiseksi, asiakaspal-
velulla on käytössään sama syyluettelo kuin myymälässäkin.  
 
Syyn lisäksi reklamaation hoitaja selvittää reklamaation aiheuttajan ja merkitsee sen 
reklamoidun osan kohdalle. Valittavissa olevat reklamaation aiheuttajat on esitelty koh-
dassa 7.2 Asiakaspalvelun osuus.  
 
Kuljetusvauriotilauksissa syyluettelo eroaa tehtaan virheen vastaavasta ja aiheuttaja-
kohdassa on valittavissa Puustellin käyttämät kuljetusliikkeet. Kuljetusvaurioiden osalta 
asiakaspalvelun pitää myös päättää laskutetaanko kuljetusvaurio kuljetusliikkeeltä tai 
vakuutusyhtiöltä. Kuljetusvauriolaskutusasiakkaat ovat joko vakuutusyhtiöitä tai kulje-
tusliikkeitä. Luottokelpoisuuden ”reklamaatiotilausten kuittaus” –näyttimellä valitaan 
kuljetusvahinkotilaukselle alasvetovalikosta laskutustapa, mikäli seuraavat ehdot täytty-
vät: 1) kodinkoneissa laskutetaan aina vakuutusyhtiötä, 2) mikäli kuljetusvahinkoilmoi-
tus ja rahtikirjan kopio saadaan toimitettua kuljetusliikkeelle tiedoksi ennen kuin tava-
ran vastaanottamisesta on kulunut 7 arkipäivää, voidaan laskuttaa kuljetusliikettä tai 3) 
jos voidaan selkeästi osoittaa, että on kysymys kuljetusliikkeen virheestä, voidaan las-
kuttaa kuljetusliikettä, vaikka 7 päivän aikaraja olisikin ylitetty. Kuljetusvauriotilauksen 
laskutustapatietoa voidaan päivittää niin kauan, kunnes laskupohjat on luotu.  
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Laskutustoimintoa päätettiin automatisoida siten, että laskulle siirtyvät reklamaatiotuot-
teesta automaattisesti kaikki ne osat, joilla on reklamaatiosarakkeessa ”1”, eli osa val-
mistetaan tuotannossa. Tällöin reklamaation hoitajan ei tarvitse osa kerrallaan merkitä 
laskutustapaa kaikille toimitettaville osille, vaan riittää, että hän päivittää laskutustavan 
koko reklamaatiotuotteelle. Kuljetusvaurioiden laskutuksesta on kerrottu enemmän 
kohdassa 7.4.2 Kuljetusvaurioiden laskutus. 
 
Kun reklamaation hoitaja asiakaspalvelutiimissä on tarkistanut ja päivittänyt reklamaa-
tion, hän joko hylkää tai hyväksyy sen. Mikäli reklamaatiossa on korjattavaa tai se ei 
ole aiheellinen, reklamaation hoitaja hylkää sen. Hylkäyksestä lähtee reklamaatiotilauk-
sen käsittelijälle myymälään sähköposti, joka sisältää myös reklamaation hoitajan kir-
joittaman hylkäyksen selvityksen. Reklamaatio palautuu sekä myymälän että tehtaan 
kannassa tilaan ”kesken”. Myymälä tekee reklamaatiolle asiakaspalvelun edellyttämät 
muutokset, esimerkiksi vaihtaa reklamaation reklamaatiotyypin toiseksi, ja hyväksyy 
reklamaation uudelleen valmistukseen. Mikäli reklamaation hoitaja hyväksyy reklamaa-
tion, se on valmis siirrettäväksi tuotannon Puuval –tietokantaan jakelunsuunnitteluun. 
 
 
Muutosten toteutus 
 
Luottokelpoisuuden reklamaatiotilausten tarkastus –toiminnon toteuttaja oli sama toi-
mittaja kuin PuusnetSalesin reklamaatiotoiminnollakin, eli Helsoft Oy. Toiminto sovit-
tiin toteutettavaksi vasta PuusnetSalesin muutosten jälkeen, jotta reklamaatioputki 
myymälästä tehtaalle olisi jo mahdollisimman selvä. Toteutusvaiheessa sovittiin toimi-
tettavan muutama demoversio tarkasteltavaksi, jotta saatiin varmistettua ollaanko me-
nossa oikeaan suuntaan.  
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7.3 Toimitus- ja hankintaprosessin osuus 
 
 
Toimitusprosessin muutokset 
 
Jotta reklamaationhoitoprosessi olisi mahdollisimman nopea, sovittiin, että kaikkien 
reklamaatiotyyppien on oltava välittömästi valmistukseen hyväksymisensä jälkeen teh-
taan käytettävissä. Eli käytännössä reklamaatiot on replikoitava omissa kannoissaan 
toimivista myymälöistä välittömästi valmistukseen hyväksymisen jälkeen tehtaan tieto-
kantaan. Koska reklamaatiotyyppiä ”myymälän virhe” ei hyväksytä asiakaspalvelun 
toimesta, se siirtyy välittömästi myymälän valmistukseen hyväksynnän ja tehtaan kan-
taan saapumisen jälkeen jakelunsuunnitteluun. Reklamaatiotyypit ”tehtaan virhe” ja 
”kuljetusvahinko” näkyvät jakelun suunnittelussa kun asiakaspalvelu on ne hyväksynyt.  
 
Reklamaatiot sovittiin merkittävän eri tavalla kuin normaalit tilaukset, jolloin nämä 
merkityt tilaukset voidaan laittaa työlle heti seuraavassa tuotantoon siirrossa prosessi-
syklin nopeuttamiseksi. Jotta reklamaatioprosessi olisi mahdollisimman yhteneväinen 
normaalin tilaus-toimitusprosessin kanssa, reklamaatiotilausten tuotteiden pitää kuor-
mittua valmistusreiteilleen jakelun suunnittelun yhteydessä kuten normaalitkin tuotteet. 
Kuten normaalien tuotteiden, myös reklamaatiotuotteiden pitää ohjautua valmistusreit-
tiensä mukaisesti myös tuotannon soluille. Jakeluprosessin näkökulmasta reklamaatiot 
käsitellään ns. pienlähetyksinä, kuten ennenkin, eli jakeluprosessissa ne käsitellään ku-
ten pientilaukset. Reklamaatioiden tulee varata autosta kuljetuskapasiteettia tilavuutensa 
perusteella, kuten normaalien tilausten. 
 
 
Hankintaprosessin muutokset 
 
Erityisesti hankintaprosessin näkökulmasta reklamaatioiden hoitoa on pyritty määritte-
lemään yksinkertaisemmaksi ja yhtenäisemmäksi. Kuten kohdassa 7.1 Reklamaation 
kulku asiakkaalta myymälään ja myymälästä tehtaan asiakaspalveluun on kerrottu, 
myymälä ja asiakas hoitavat kodinkonetoimittajien tuotteiden reklamaatiot valtuutetun 
huoltoliikkeen kanssa. Edellisestä poiketaan kuitenkin sellaisten reklamaatioiden osalta, 
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joissa myymälä on tilannut tai toimittaja on toimittanut kokonaan väärän tuotteen. Täl-
löin myymälä tekee reklamaation normaalisti järjestelmään.  
 
Muiden ostettavien tuotteiden osalta määriteltiin, että reklamaatiot siirtyvät ostotilaus-
järjestelmään tuotteiden Puumaan siirron yhteydessä, kuten normaalitkin ostettavat tuot-
teet. Tuotteita ei siis enää tilata puhelimitse tai telefaxilla tai yleensäkään manuaalisesti 
reklamaatiotapauksissa, vaan lukuun ottamatta kodinkoneita, kaikki reklamaatiot kulke-
vat järjestelmän kautta samaa reittiä kuin normaalitkin tuotteet. 
 
Myymälän virheet ovat sekä tehtaan, että toimittajan näkökulmasta normaaleja tilauksia, 
joten nämä näkyvät ostajallekin normaaleina ostettavina tuotteina. Kuljetusvauriot eivät 
myymälän virheen lisäksi voi olla toimittajan näkökulmasta reklamaatioita, koska Puus-
telli vastaa aina kuljetuksesta asiakkaalle. Todettiin, että Puuman näkökulmasta rekla-
maatiotuotteina käsitellään vain tuotteet, joilla reklamaatiotyyppi on ”tehtaan virhe”.  
 
”Tehtaan virhe” voi olla ostettavan tuotteen tapauksessa kuitenkin joko tehtaan itse ai-
heuttama tai toimittajan aiheuttama. Jos kyseessä on Puustellin virhe, tilataan toimitta-
jalta normaalina tilauksena uusi tuote. Toimittajan virheessä tehdään reklamaatio van-
hasta ostotilauksesta. Samasta tuotteesta voidaan siis tehdä joko reklamaatio- tai uusi 
ostotilaus, reklamaation aiheuttajasta riippuen.  
 
Varastoitavien tuotteiden osalta ”tehtaan virhe” saattaa tarkoittaa joko Puustellin virhet-
tä tai toimittajan tuotevirhettä. Jos kyseessä on Puustellin virhe, varastotuote jätetään 
tilaamatta toimittajalta. Varastotuotteiden tilaukset hoidetaan hälytysrajojen perusteella. 
Tällaisessa tapauksessa varastotuote toimitetaan normaalisti varastosta asiakkaalle. Jos 
reklamaatio varastotuotteessa johtuu toimittajasta, tilataan toimittajalta reklamaationa 
varastoon korvaava tuote. Asiakkaalle tällaisessa tapauksessa lähetetään varastosta vas-
taava tuote välittömästi, eikä jäädä odottamaan reklamaation käsittelyä toimittajalla. 
Toimittajan virhe on käytännössä Puustellin ja toimittajan välinen kustannuskysymys, 
asiakkaalle toimitetaan joka tapauksessa virheetön tuote viivytyksettä. 
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7.3.1 Muutokset Puuvalliin 
 
Puuvallin näkökulmasta reklamaatiot siirtyvät prosessissa eteenpäin kuten muutkin tila-
ukset. Ensimmäinen muutos Puuvallin näkökulmasta normaaleihin tilauksiin verrattuna 
oli se, että ladattaessa reklamaatiorivejä Puusnet-kannasta Puuval-kantaan, ladataan vain 
asiakaspalvelun hyväksymään tilaukseen kuuluvat rivit. Puuvalliin määriteltiin siirrettä-
vän myös kaikki reklamaatiorivejä vastaavat reklamaatiosyy- ja selitetiedot. Seuraava 
pohdinta Puuvallin osalta oli, miten siirretään tuotantoon työlle reklamaatiotuotteesta 
vain toimituskokonaisuuteen liittyvät osat, ei muita osia. Tätä varten luotiin kohdassa 
7.2.1 Luottokelpoisuuden reklamaatioiden käsittely –toiminto esitelty uusi kenttä ”rek-
lamaatio”, jonne toimituskokonaisuuteen merkityille osille päivittyy ”1” ja muille tuot-
teen osille ”2”. ”1” siis tarkoittaa tuotannon näkökulmasta valmistettavaa osaa ja ”2” ei 
valmistettavaa osaa. Puuvallin kuormitusajon ”reitille ohjaus” -toimintoon määriteltiin 
lisäominaisuus reklamaatioiden oalta. Reitille ohjattaessa ne reklamaatiorivit, joilla on 
kentässä reklamaatio "2" ohjataan valmistusreitille 'EIohjausta', ja ne reklamaatiorivit, 
joilla on kentässä reklamaatio "1" ohjataan reitille normaalisti.  
 
 
Reklamaatiotuotteet, joiden reitillä ei ole pakkauspaikkaa 
 
Kun saatiin määriteltyä miten vain reklamaatiotuotteen toimituskokonaisuuteen kuulu-
vat osat saadaan siirrettyä työlle, todettiin, että pitää pohtia myös ratkaisu sellaisille rek-
lamaatiotuotteille, jotka normaalisti varustellaan päätuotteeseen kiinni, eli toimitetaan 
päätuotteen mukana. Koska nämä tuotteet pakataan päätuotteensa mukana, niiden reitil-
tä ei löydy omaa pakkauspaikkaa. Mikäli yksinään toimitettavalla tuotteella ei ole pak-
kauspaikkaa, se jää toimittamatta. Esimerkkinä tällaisesta tuotteesta on rungon mukana 
toimitettava hylly. Mikäli PuusnetCadissa piirretään kuvaan pelkkä hylly, ohjelma luo 
sille merkinnän ”osalisätty”. Tämän merkinnän perusteella tuote ohjautuu kuormi-
tusajon ”reitille ohjaus” -toiminnolla eri reitille kuin sellainen hylly, joka on rungon 
alirivinä ilman ”osalisätty” merkintää. Jotta reklamaationa tilattu hylly, tai muu vastaa-
vanlainen tuote, saataisiin siirtymään oikealle pakkauspaikan sisältämälle reitille, sille 
pitää saada merkintä ”osalisätty”. Tätä varten määriteltiin Puuvalliin ”reitille ohjauksen” 
lopuksi toiminto, jolla lisätään ”osalisätty” merkintä sellaiselle tuoteriville, jolla on rek-
lamaatiokentässä ”1”, sen yläpuolelta osaluettelon niputusnumerohierarkiassa ei löydy 
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tuoteriviä, jolla on reklamaatiokentässä myös ”1” ja tuotteen normaalilla reitillä ei ole 
pakkauspaikkaa. Näin ollen, mikäli on reklamoitu esimerkiksi rungosta hylly, sillä on 
reklamaatiokentässä ”1”, mutta rungon muilla osilla mukaan lukien päärivi, on rekla-
maatiokentässä ”2”. Hyllyllä ei ole normaalilla reitillään pakkauspaikkaa, joten sille 
päivitetään merkintä ”osalisätty” ja se ohjataan tällä perusteella sellaiselle reitille, joka 
sisältää pakkauspaikan. 
 
 
Jakelunsuunnittelu ja työmääräimet 
 
Jotta taattaisiin reklamaatiotilausten nopein mahdollinen läpimenoaika, todettiin, että ne 
on tuotava selkeästi esille Puuvallin jakelunsuunnittelussa. Sovittiin, että ne korostetaan 
näytöllä punaisella risuaidalla, samoin kuin pikatilauksetkin. Reklamaatiotilaukset so-
vittiin suunniteltavan aina ensimmäisinä. 
 
Työmääräinten osalta sovittiin, että mikäli kyseessä on reklamaatiorivi ja siltä löytyy 
reklamaatioselite, niin selite tuodaan työmääräinriville, samoin reklamaation syy. Täl-
lainen toimintatapa nähtiin järkeväksi siksi, että tällöin tuotannossa nähdään työmää-
räimestä, minkälaisesta reklamaatiosta on kysymys. Toisaalta myös mahdollistetaan se, 
että asiakaspalvelu voi lisätä reklamaatioselitteeseen tietoa tuotantoa varten. Pakkaustar-
raan määriteltiin myös lisätieto siitä, että tuote on reklamaatio. Reklamaatiomerkintä 
tuodaan työmääräimeen ja tarraan siis siinä tapauksessa, että tuotteen reklamaatioken-
tässä on ”1”. Projektiryhmä päätyi siihen, että reklamaatioselitettä ei lisätä pakkaustar-
raan tilanpuutteen vuoksi. Kuitenkin päätettiin lisätä tarraan kenttä, johon tuodaan tieto 
millaisesta reklamaatiosta on kyse; myymälän virheestä, tehtaan virheestä vai kuljetus-
vauriosta. Tätä varten päätettiin luoda myös Puuvalliin samansisältöinen reklamaa-
tiotyypit sisältävä tietokantataulu kuin määriteltiin Puusnet-kantaan. Edellä mainittujen 
muutosten lisäksi päätettiin laittaa reklamaatiopakkauksiin ’särkyvää tarra’, jotta pake-
tin käsittelijä kiinnittäisi erityistä huomiota reklamaatiopaketin varovaiseen käsittelyyn. 
Tällä tavoiteltiin sitä, että reklamaation reklamaatiot pysyisivät minimissä. 
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Uusi varustelunäyttö 
 
Päätettiin myös luoda uusi ”Varustelu” –näyttö, jota käytetään tuotannon paikan varus-
telunäyttönä. Näyttö toimii paikan työntekijälle informaationa siitä miten tuote varustel-
laan. Tämän lisäksi varustelun jälkeen näytön määriteltiin siirtävän pakkauksen paik-
kaan, jossa varustelu tapahtui. Näytöllä sovittiin näytettävän otsikkotason tietoina asi-
akkaan nimi, alkuperäisen tilauksen tiedot, reklamaatiotilauksen tiedot ja reklamaation 
selite. Rivitietoina määriteltiin näytettävän se tuote aliriveineen, jota näytöllä käsitel-
lään. Osat, joiden reklamaatiosarakkeessa on ”1”, sovittiin näytettävän korostettuna, 
jotta työntekijä näkee heti valmistettavat osat. Puuval –perustietoihin sovittiin lisättävän 
uusi sarake ”suodatus”, jolla voidaan suodattaa näyttimeltä pois tiettyjä tuotteen osaluet-
telon osia, jotka ovat näytön käyttäjälle turhia ja häiritseviä. Suodatus määriteltiin voi-
tavan tehdä joko valmiste- tai tuotetasolla, näistä tuotetaso on vahvempi. Myös asiakas-
palvelun päivittämä reklamaatioselite määriteltiin näytettävän näyttimellä, jotta paikan 
työntekijälle selviää miksi tuotetta on reklamoitu. Edellisen lisäksi paikan työntekijälle 
käy ilmi reklamaatioselitteestä asiakaspalvelun nimenomaan tuotantoa varten lisäämät 
kommentit.  
 
Lisäksi sovittiin lisättävän näytölle rivikohtainen info-kenttä. Info-kentän osalta sovit-
tiin, että tuotteen pääriville ei tuoda info-kenttään muuta tietoa kuin tuotteen ”OSINA” 
merkintä, muiden ”muutosmerkintöjen” mukaiset tiedot sovittiin jätettävän pois. Pääri-
villä tarkoitetaan niputusnumerohierarkian ylintä riviä. Muutosmerkinnöistä on kerrottu 
kohdassa 5.1 PuusnetCad piirrosohjelma. Aliriveillä infokenttä sovittiin olevan tyhjä, 
jos rivillä ei ole mitään sarakkeissa poistettu, osalisätty, muutettu ja rivitieto. Mikäli 
alirivi ei ole reitillä, eli rivin reklamaatiokentässä on tieto ”2”, tai reitti-tiedossa lukee 
muuten ”EIohjausta”, ohjelman määriteltiin luovan infokenttään tekstin ”EI TOIMI-
TUKSEEN”. Mikäli alirivi on reitillä ja siltä löytyy merkintä ”poistettu”, ohjelman 
määriteltiin luovan infokenttään tekstin ”EI TOIMITUKSEEN”. Mikäli alirivi on reitil-
lä ja sillä on merkintä ”osalisätty” tai ”rivitieto”, ohjelman määriteltiin luovan infokent-
tään tekstin ”LISÄTTY”. Mikäli alirivi on reitillä ja sillä on merkintä ”raken-
ne_muutos”, ohjelman määriteltiin luovan infokenttään tekstin ”MUUTETTU”. Mikäli 
alirivi on reitillä ja sillä on merkintä ”osina”, ohjelman määriteltiin luovan infokenttään 
tekstin ”OSINA”. Sovittiin kuitenkin, että tekstit ”LISÄTTY” ja ”MUUTETTU” eivät 
saa ylikirjoittaa tekstiä ”EI TOIMITUKSEEN”. Mikäli tuotteen yhdenkään osan reitti ei 
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kulje varustelupaikan kautta, ei näytöllä näytetä tuotteesta mitään, vaan näytölle sovit-
tiin tuotavan teksti ”EI VARUSTELTAVAA”.  
 
 
Reklamaatiorunkojen porausohjelmat 
 
Kuten kohdassa 5.3 Projektin Zip –tiedosto on kerrottu, projektin siirron yhteydessä 
muodostuu ns. zip-tiedosto, joka sisältää piirretyn projektin pakattuna. Projektin zip-
tiedosto puretaan tehtaalla olevaan ASPA-vertexiin tuotannon kuormituksen suunnitte-
lun yhteydessä. Tämä tehdään siksi, että ASPA-vertexiin purettujen projektin sisältämi-
en tuotetietojen perusteella muodostetaan kyseisen projektin runkojen porausohjelmat 
tuotannossa, eli ns. matrix-työjono. Koska reklamaatiot määriteltiin tehtävän PuusnetSa-
lesissa edeltävän tilauksen pohjalta, uutta zip-tiedostoa ei synny lukuun ottamatta tapa-
uksia, joissa päätetään korvata toisella tuotteella tai ohjelmavirheen takia joudutaan piir-
tämään PuusnetCadissa tuotteet uudelleen. Tämän takia projektitiimi totesi, että rekla-
maatioiden runkoporauksissa pitää hyödyntää edeltävän tilauksen zip-tiedostoa.  
 
Zip-tiedostot tallentuvat tehtaalla ”tilaukset myymälänumeroittain” –kansioon, josta ne 
ladataan ASPA-vertexiin kuormituksen suunnittelun yhteydessä. ”Tilaukset myymälä-
numeroittain” –kansiosta projektien zip –tiedostot siirretään sovitun ajan jälkeen poltto-
koneelle ja sitä kautta cd:lle tai dvd:lle säilytettäväksi. Näin ollen reklamaatiotilausta 
edeltävien tilausten zip-tiedostot ovat käytettävissä joko ”tilaukset myymälänumeroit-
tain” kansiossa, polttokoneella, cd:llä tai dvd:llä. Käytännössä reklamaatiot huomataan 
kohtuullisen nopeasti toimituksen jälkeen, joten pääosin reklamaatiotilauksissa tarvitta-
vat zipit löytyvät tehtaalta kansiosta ”tilaukset myymälänumeroittain”.  
 
Reklamaatiotila piirretään PuusnetCadissa samaan projektiin kuin alkuperäisetkin tilat 
on piirretty. Projektin zip-tiedosto on taas nimensä mukaisesti projektikohtainen. Kuten 
aiemmin kohdassa 7.1.1 Muutokset PuusnetCad -sovellukseen on kerrottu, reklamaa-
tiotilan siirtoon määriteltiin erillinen siirtotoiminto. Reklamaatiotilan zip-tiedosto poik-
keaa normaalista zip-tiedostosta siten, että tiedoston nimeen on lisätty kirjain R. Näin 
alkuperäinen zip-tiedosto ja reklamaatiozip-tiedosto eivät mene päällekkäin tehtaalla 
eivätkä ASPA-vertexissä.  
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Mikäli siis reklamaatiolla korvataan samanlainen tuote, zippien purku ASPA-vertexiin 
hoituu kuten normaaleillakin tilauksilla. Tilan sisältävän projektin zip-tiedosto noude-
taan kansiosta ”tilaukset myymälänumeroittain” alkuperäisellä projektinumerolla. Mikä-
li taas reklamaatiotilaus sisältää pelkästään PuusnetCadissa piirrettyjä tuotteita tai sekä 
alkuperäisiltä riveiltä haettuja tuotteita että PuusnetCadissa piirrettyjä tuotteita, pur-
kuohjelma löytää oikean zip-tiedoston ASPA-vertexiin tiedostonimeen liitetyn R-
kirjaimen avulla. 
 
 
Puuvallin näytöt 
 
Puuvallin näyttöjen ja raporttien osalta ”Tilaustietojen ylläpito” -näytölle sovittiin lisät-
tävän uusi sarake, josta nähdään onko tilaus reklamaatiotilaus. ”Tilausseuranta” –
näytölle sovittiin lisättävän uusi kenttä, josta löytyy tuoterivin reklamaatioselite. Lisäksi 
todettiin, että ruutuhallin, eli lähettämön inventaarista pitää jättää reklamoidut tehtaan 
oman tuotannon tuotteet pois, koska ne toimitetaan asiakkaalle veloituksetta. 
 
 
Muutosten toteutus 
 
Puuvalliin muutokset tilattiin osittain Puuvallin toimittajalta CCC Industries Oy:ltä. Osa 
taas tehtiin puhtaasti omana työnä. Muutokset sovittiin aloitettavan vasta kun Puusnet-
Salesin ja Luottokelpoisuuden osuudet olisivat kutakuinkin kunnossa. Puuvallin osalta 
todettiin, että muutokset saadaan vietyä läpi ilman väliversioita. 
 
 
7.3.2 Muutokset Puumaan 
 
Välitystuotteiden reklamoinnista sovittiin siten, että välitystuotteita reklamoidaan vain 
päärivitasolla ja toimittaja on oikea taho päättämään mitä toimitetaan asiakkaalle rekla-
maationa. Tämä hoidetaan siten, että asiakaspalvelun ”reklamaation tarkastus” -
toiminnon DIC –käsittelyllä hoidetaan osaluettelollisten välitystuotteiden toimituskoko-
naisuuden muodostuminen siten, että DIC -käsittely ehdottaa aina koko tuotetta toimi-
tuskokonaisuuteen. Suurimmalla osalla välitystuotteista ei ole osaluetteloa ollenkaan, ne 
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ovat ns. koodilla ostettavia tuotteita. Muilla välitystuotteilla osaluettelo on reklamoinnin 
kannalta puutteellinen, osaluettelosta ei välttämättä löydy kaikkia reklamoinnin kannalta 
oleellisia osia. Toisaalta todettiin, että reklamaation osalta kattavien osaluetteloiden 
avaaminen välitystuotteille on mahdotonta. Tämän takia myös reklamaatiotilastojen 
sovittiin olevan välitystuotteiden osalta päärivitasolla. Puumaan sovittiin siirrettäväksi 
reklamaationa vain reklamaatiotyyppi ”tehtaan virhe”, jossa on aiheuttajana ”verkosto-
toimittaja”. Tämä siksi, että toimittajan näkökulmasta muut reklamaatiotyypit tai aiheut-
tajat eivät ole reklamaatioita. 
 
Puuman hankintaehdotuksia varten sovittiin siirrettävän myös tiedot reklamaatiosta, 
syystä, aiheuttajasta ja tuotantoselitteestä hyödynnettäväksi edelleen. Mikäli tuote on 
varastoitava, niin se siirretään myös Puumaan. Ostajan työpöydälle sovittiin lisättäväksi 
reklamaatioriveille erillinen käsittely, jonka avulla ostotilauksen tekijä joutuu ottamaan 
kantaa siihen tehdäänkö rivistä lisätilaus vai reklamoidaanko vanhaa tilausta. Normaalit 
tilausrivit käsitellään kuten ennenkin. Tilausriveille, joilta löytyy reklamaatiokentästä 
”1”, tilaaja valitsee tapauskohtaisesti toimenpiteet. Vaihtoehtoja on kolme: 1) tilataan 
normaalisti normaalina ostotilauksena, 2) tehdään reklamaatio toimittajalle tai 3) poiste-
taan tuoterivi ja jätetään kokonaan tilaamatta, esimerkiksi sellaisen varastotuotteen ky-
seessä ollessa, jossa reklamaatio on aiheutunut tehtaalla. Uutta oli siis reklamaation te-
keminen hankintaehdotuksesta. Reklamaatiorivit näkyvät ostajan työpöydällä punaisina, 
jotta tilaaja ymmärtää kiinnittää niihin huomiota, katso kuva 16. Reklamaatio tehdään 
erillisessä ”reklamaatio-ikkunassa”, jonne siirtyy reklamaation havaitsemistilanne, rek-
lamaation syy, edeltävän myyntitilauksen ja ostotilauksen tilausnumero ja reklamaa-
tioselite, katso kuva 17. Tilaaja voi muokata reklamaatioselitettä tai lisätä reklamaa-
tioselitteeseen toimittajaa varten lisää tietoa. 
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Kuva 16 Reklamaatiotilaus Puuman ostajantyöpöydällä 
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Kuva 17 Puuman reklamaatiotilaus -ikkuna 
 
Jotta reklamaatio saadaan ”hoidettu” –tilaan Puumassa, sovittiin, että saavutettaessa 
reklamaatiota, eli kuitattaessa reklamaatiota ”ruutu” –tilaan, kuitataan kyseinen rekla-
maatio automaattisesti myös hoidetuksi Puumasta, katso kuva 18. Vastaava käsittely 
sovittiin myös tuotekuittaukseen ”suoraantoimitettu”, joka suoritetaan silloin kun toi-
mittaja on toimittanut tuotteen suoraan asiakkaalle. Mikäli kyseessä on toimittajan rek-
lamaatio, eli tuote on reklamoitu Puumalla, sovittiin, että tuotteesta ei tehdä Puumaan 
varastosaavutusta eikä –ottoa. Tämä siksi, että kyseessä ei ole tällöin tehtaan näkökul-
masta ostettava tuote. 
 
Puuman vaatimat muutokset toteutettiin myös Helsoft Oy:n toimesta, kuten PuusnetSa-
lesin muutokset ja Luottokelpoisuuden reklamaatiotoimintokin. Muutoksien todettiin 
olevan sellaisia, että väliversioita ei tarvita. Toteutuksen suhteen sovittiin aloitettavan 
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vasta kun reklamaatioprosessin alkupää oli riittävän pitkällä, eikä muutoksia siihen enää 
ollut odotettavissa. 
 
 
7.4 Reklamaatiotuotteiden laskuttaminen 
 
Päätavoitteena reklamaatiotuotteiden laskuttamisen määrittelyssä oli, että reklamaa-
tiotuotteiden kustannukset pyritään kohdistamaan aiheuttajilleen. Tilauksesta lähtee 
tavallisesti lasku aina tilaukselle valittuun laskutusosoitteeseen. Myymälän virheet 
myymälä tilaa järjestelmällä aina omaan laskuunsa, jolloin tilauksen laskutusosoitteena 
on myymälä. Kuljetusvauriotilaukset ja tehtaan virheet poikkeavat laskutuksellisesti 
normaaleista tilauksista. Näissä lasku ei lähde laskutusosoitteeseen, vaan tehtaan vir-
heessä kulu jää tehtaan omaksi kuluksi ja kuljetusvauriossa lasku reklamaatiotuotteesta 
lähtee reklamoitavan tuotteen kuljettaneelle kuljetusliikkeelle tai kodinkoneiden osalta 
vakuutusyhtiölle. Tehtaan virheissä, joissa aiheuttajana on välitystuotetoimittaja, rekla-
maatiotuotteen kulu jää välitystuotetoimittajalle siten, että toimittaja toimittaa korvaa-
van tuotteen veloituksetta. 
 
Muiden kuin kuljetusvauriolaskujen osalta reklamaatiotuotteet voidaan laskuttaa nor-
maalien tilausten prosessin mukaisesti. Kuljetusvaurioissa samassa tilauksessa saattaa 
olla sekä kuljetusliikkeeltä, että vakuutusyhtiöltä laskutettavia tuotteita. Kuten aiemmin 
on kerrottu, kuljetusvahinkojen laskutusosoite päätellään myymälän sijasta asiakaspal-
velussa. Prosessina tämä määriteltiin siten, että kuljetusvahinkotilaukselta pitää pystyä 
valitsemaan reklamoiduille tuoteriveille laskutusosoite, jonne lasku lähtee tuotteiden 
jakelupäivänä. Laskua varten tarvittavat tiedot, kuten tiliöinnit ja kuljetusliikkeiden ja 
vakuutusyhtiön etukäteen sovitut alennukset pitää saada laskulle automaattisesti järjes-
telmän kautta, jotta asiakaspalvelun aikaa säästyisi olennaisempiin asioihin. Kustannuk-
sen tulee näkyä aina sisäisessä laskennassa, ellei kustannus kuulu jollekin yhteistyö-
kumppaneista ja toisaalta liikevaihtoon tulee tuottoa takaisin peritystä osuudesta.  
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7.4.1 Muutokset tehdaslaskutukseen, sisäiseen laskentaan ja raportointiin 
 
Myyntilasku-sovelluksella määriteltiin luotavan tehdaslasku ainoastaan tavallisista tila-
uksista ja myymälän reklamaatiotilauksista, eli reklamaatiotyypistä ”myymälän virhe”. 
Muiden tilausten määriteltiin saavan jo myymälässä automaattisesti tilaustyypin SI-
SÄINENTILAUS. Kriteeri oli siis, että laskupohjia ei luoda sisäisistä tilauksista. Teh-
daslasku luodaan myös kuljetusvauriotilauksista edellisessä kohdassa 7.4 Reklamaa-
tiotuotteen laskuttaminen kerrottujen laskutuspäätösten perusteella, mikäli se on päätet-
ty laskuttaa kuljetusliikkeeltä tai vakuutusyhtiöltä, mutta myös se on tilaustyypiltään 
SISÄINENTILAUS. Todettiin, että kuljetusvauriolaskut eivät saa aiheuttaa provision-
maksua tehtaalta myymälään tai ilmestyä laskutusraporteille. Raportointiajoon määritel-
tiin otettavan mukaan ainoastaan tilaukset, joiden tilaustyyppi on TILAUS, ei siis sisäi-
siä tilauksia. Myös laskutusperusteisille raporteille määriteltiin otettavan mukaan vain 
tilaukset, joiden tilaustyyppi on TILAUS ja laskutyyppi ”Myyntilasku”. Myymälän rek-
lamaatiotilausta, jonka tilaustyyppinä on TILAUS, käsitellään kuten normaalia tilausta. 
Muut reklamaatiotilaukset, joilla reklamaatiotyyppi on SISÄINENTILAUS, eivät saa 
osallistua raportointiin. Kuljetusvauriotilaus, jonka tilaustyyppinä on myös SISÄINEN-
TILAUS, ei saa myöskään tulostua raporteille. ”Sisäinenlaskenta” –sovellukseen sovit-
tiin luotavan rivit siirtotiedostoon tilaustyypistä SISÄINENTILAUS. 
 
 
7.4.2 Kuljetusvaurioiden laskutus 
 
Yhdestä kuljetusvauriotilauksesta voidaan tehdä lasku sekä vakuutusyhtiölle että kulje-
tusliikkeelle ja lisäksi jättää tietyt tuotteet laskuttamatta. Kuljetusvauriolasku muodoste-
taan normaalien laskujen kanssa samaan aikaan, eli tilauksen jakelupäivänä. Kuljetus-
vauriolaskutus poikkeaa kuitenkin normaalista laskutuksesta siten, että kuljetusvau-
riolaskua ei muodosteta tilauksen tilausrivien loppusumman ja laskutusosoitteen mu-
kaan. Kuten edellä kerrottiin, laskutuksesta päätetään kuljetusvaurion tarkastuksen yh-
teydessä. Jos kuljetusvauriosta päätetään laskuttaa, laskutustapa päivitetään vaurioitu-
neelle tuotteelle, jolloin kuljetusvauriotuotteen toimitettavista osista muodostuu lasku 
valitun laskutustavan mukaiseen laskutusosoitteeseen. Laskutustavoille päätettiin perus-
taa ”Keskitetyt perustiedot” –sovellukseen ylläpitotaulu, johon laskutustapoja voidaan 
perustaa useampia, esimerkiksi useampia vakuutusyhtiöitä. Lisäksi perustettuun lasku-
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tustapojen ylläpitotauluun sovittiin perustettavan kaikki tehtaan käyttämät kuljetusliik-
keet. ”Keskitetyt perustiedot” –sovelluksessa linkitetään laskutustavat asiakassovelluk-
sen laskutusasiakkaisiin. Samassa paikassa myös merkitään laskutusasiakkaiden mak-
suehdot, kirjanpidon tilinro, kustannuspaikka ja projektinumero sekä reskontratilin nu-
mero, kuten kuvasta 18 näkyy.  Tarkempi laskutusosoite sovittiin haettavan PuusnetSa-
lesin asiakassovelluksen asiakastiedoista, jonne kuljetusliikkeet ja vakuutusyhtiö on 
perustettu virallisilla laskutusosoitteilla. Asiakassovelluksessa laskutusasiakkaille on 
kytketty vakioalennus-, vakuutus- ja rahtiprosentti, joiden mukaan lopullinen laskutus-
summa lasketaan.  
 
 
Kuva 18 Laskutustavan kiinnittäminen laskutusasiakkaaseen Keskitetyt perustiedot -
sovelluksessa 
 
Kun tilaus on hyväksytty laskutukseen jakelupäivänään ”Asiakaspalvelu” -
sovelluksella, luodaan normaalia tilausta vastaavasti laskupohjat kaikille laskutusasiak-
kaille. Kuljetusvauriolaskua varten sovittiin perustettavan uusi laskutyyppi. Perustettu 
laskutyyppi ei siis saa osallistua tehtaan raportointiin eikä bonuslaskentaan. Näiden las-
kujen luonnilla ei siis ole mitään yhteyttä tilauksen mahdollisten tilausrivien tai maksu-
suunnitelman kanssa. Laskurivin myyntitili, reskontratili ja laskentakohde, eli kustan-
nuspaikka ja mahdollinen projektinumero, määräytyvät laskutustavalta. Samoin määräy-
tyy laskun maksuehto. 
 
Kuljetusvauriolaskun layout määriteltiin samanlaiseksi kuin minkä tahansa käsin tehdyn 
laskun layout. Erityisesti kiinnitettiin huomiota, että laskun yläreunassa esitettävään 
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”lisätiedot” –kenttään tulostetaan kuljetusvauriota edeltävän tilauksen rahtikirjanumerot 
ja tilausnumero kohtaan tulostetaan ALKUPERÄINEN tilausnumero eli siis reklamaa-
tioketjun edellisen tilauksen tilausnumero. Laskulla määriteltiin näytettävän tuotteesta 
kaikki toimituskokonaisuuteen kuuluvat osat ja niiden hinnat. 
 
Määriteltiin myös, että mikäli päätetään korvata toisella tuotteella tai muulla korvauk-
sella, tilalle toimitettavista tuotteista luodaan laskurivit. Reklamoituja tuotteita ei tuoda 
laskulle. Mikäli käytetään muuta korvausta, laskuriville tuodaan ”muu korvaus” -rivin 
seliteteksti, joka kertoo miten on korvattu. Tämä siksi, että laskun vastaanottajalle käy 
ilmi mitä laskulla laskutetaan. Laskun liitteeksi tarvitaan reklamaatioketjun edellisen 
tilauksen kaluste-erittely, vahinkoilmoitus ja rahtikirja. Nämä myymälän asiakaspalve-
luun toimittamat liitteet lähetetään asiakaspalvelun toimesta jo silloin kun se hyväksyy 
kuljetusvauriotilauksen eteenpäin, samalla saatetaan kuljetusvaurio tiedoksi kuljetus-
liikkeelle tai vakuutusyhtiölle 7 päivän aikarajan sisällä. Tämän lisäksi tarvitaan asia-
kaspalvelun ”reklamaatioiden kuittaus” -ikkunaan mahdollisuus tulostaa reklamaa-
tioketjun edellisen tilauksen kaluste-erittely ja rahtikirjat pdf-muotoon ja lähettää ne 
sähköpostilla eteenpäin. Myös laskutuksen muutokset toteutettiin Helsoft Oy:n työnä. 
Toteutus ajoitettiin toteutuksen loppupäähän, koska laskutuksen muutoksia ei olisi voitu 
tehdä ennen toimivaa alkupään järjestelmää. 
 
 
7.5 Reklamoinnin erikoistapaukset 
 
Vaikka suurin osa reklamaatioista todettiinkin pystyttävän hoitamaan määritellyllä jär-
jestelmällä, jouduttiin kirjaamaan jatkoprojektiin muutamia poikkeustapauksia. Kuten 
työn alussa kerrottiin, Puustellin tietojärjestelmä uudistettiin vuosina 1997-2000. Koska 
takuu reklamaatioissa valmistusvirheiden osalta on päättymätön, saattaa vielä tulla joi-
takin reklamaatioita vanhalla järjestelmällä tehdyistä tilauksista. Uuteen järjestelmään 
siirryttiin vaiheittain siten, että ensin otettiin myymälöissä käyttöön PuusnetSales myyn-
tilaskutuksen ja yleensä taloushallinnon osalta ja itse tilaussisältö luotiin vanhalla järjes-
telmällä. Tämän takia myymälöille saattaa tulla tarve tehdä reklamaatiotilauksia sekä 
kokonaan vanhalla järjestelmällä tehdyistä tilauksista että edellä mainituista tilauksista, 
joissa tilaussisältö on tehty vanhalla järjestelmällä ja itse tilaus PuusnetSalesilla. Koska 
näitä tapauksia todettiin olevan vähän, näiden reklamoinnin sovittiin hoidettavan van-
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halla reklamaatiojärjestelmällä siihen asti, että saadaan jatkoprojektin tuotoksena tätä 
varten erillinen toiminto. 
 
Vanhan järjestelmän tilausten lisäksi jouduttiin miettimään asennusyhtiön hoitamia rek-
lamaatioita varten oma järjestelynsä. Vaikka myymälä toimisikin omassa tietokannas-
saan, tilaukset päätyvät kuitenkin viimeistään valmistukseen hyväksymisen jälkeen teh-
taan Puusnet –tietokantaan. Päätettiin luoda asennusyhtiölle pääsy tähän Puusnet-
kantaan ja rajoittaa käyttöä siten, että vain asennuskeskuksen asiakasmyymälöiden tila-
ukset olisivat asennuskeskuksen käytettävissä. Näin ollen asennuskeskuksen käyttäjä 
pystyy tekemään reklamaatiotilauksia kuten normaali myymäläkäyttäjä. Lisäksi määri-
teltiin, että kopioitaessa reklamaatiotilausta alkuperäisestä tilauksesta, reklamaatiotila-
ukselle kopioituvien tietojen piti olla yhtenäiset alkuperäisen tilauksen kanssa, eli myös 
reklamaatiotilauksen piirinumeron ja tilausnumeron piti olla yhtenevät alkuperäisen 
tilauksen kanssa. Tällä tavalla varmistettiin myös reklamaatiotilausten oikea provisio-
vaikutus ja näkyminen oikean myymälän raporteilla.  
 
Ongelmaksi tuli kuitenkin myymälän virheiden tekeminen ja yleensä sellaisten rekla-
maatioiden tekeminen, jossa piti käydä piirtämässä tuotteita PuusnetCadissa. Asennus-
keskuksen asiakasmyymälöistä suurin osa toimi vielä omassa kannassaan, joten projek-
tin siirto asennuskeskuksen PuusnetCadista myymälän tietokantaan aiheutti ongelman. 
Projektitiimi totesi koneen siirtoasetusten muuttamisen aina kun vaihdettiin myymälää, 
jolle reklamaatiotilausta tehtiin, liian hankalaksi asennuskeskuksen käyttäjälle. Toisaalta 
tämä olisi romuttanut PuusnetCadin osalta tehdyn määrityksen, jonka mukaan rekla-
maatiotila tuli piirtää aina alkuperäiseen projektiin. Alkuperäiset projektit olivat ainoas-
taan myymälöissä ja pakattuna tehtaalla. Lopulta päädyttiin siihen, että asennuskeskuk-
selle perustetaan tehtaalle etäyhteyden kautta käytettävä kone, jonka PuusnetCad siirtää 
projektit suoraan Puusnet –tietokantaan. Projektit, joihin reklamaatiotiloja piirretään, 
noudetaan tehtaan ”tilaukset myymälöittäin” –kansiosta tai joissakin tapauksissa poltto-
koneelta, cd:ltä tai dvd:ltä. Löydetty projekti puretaan sitten tehtaalla, asennuskeskuk-
sen käytössä, olevan koneen PuusnetCadiin ja siihen perustetaan normaalisti reklamaa-
tiotila.  
 
Loppuosa reklamoinnista sujuu kuten myymälässäkin ja tehtaan osuudessa ei ole mitään 
poikkeavaa verrattuna normaalin myymälän tekemään reklamaatiotilaukseen. Tämä 
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sovittiin toteutettavan jo käynnissä olevan projektin puitteissa. PuusnetSalesin muutok-
set lisättiin Helsoft Oy:n työpurkkiin ja loput päätettiin hoitaa omana työnä. 
 
 
7.6 Reklamaatioraportit 
 
Asiantuntijatiimi määritteli reklamaatioraportoinnin tarpeet jatkoprojektia ajatellen. 1) 
Tarvittiin raportti, jossa tarkastellaan reklamaatioita aiheuttajien ja syiden näkökulmas-
ta. Tätä raporttia pitää voida tarkastella vuosi-, kuukausi- ja tuotannon tilikausitasolla. 
2) Tarvittiin raportti, josta käy ilmi aiheuttajittain reklamoidut tuotteet ja tuotteiden rek-
lamointiin johtaneet syyt. Raportin käyttäjän pitää pystyä määrittelemään tapauskohtai-
sesti tulostettava aikaväli. 3) Edelliseen raporttiin tarvittiin lisävalintana tuotteen väri/ 
värit. 4) Tarvittiin tehtaittain eritelty raportti, josta käy ilmi jokaisen tehtaan osalta rek-
lamoitujen komponenttien määrät. Myös tätä raporttia piti voida tarkastella vuosi-, kuu-
kausi- ja tuotannon tilikausitasolla. 5) Tarvittiin aiheuttajittain jaoteltuna reklamoitujen 
komponenttien määrät. Raporttia piti pystyä tarkastelemaan myös vuosi-, kuukausi- ja 
tuotannon tilikausitasolla. Lisäksi raportteja piti pystyä ajamaan reklamaatiotyypeittäin, 
hoitotavoittain, kuljetusliikkeittäin ja kustannuksittain. Myös reklamaation tehneiden 
asiakkaiden määrää piti pystyä seuraamaan. Tässä projektissa sovittiin kuitenkin tehtä-
vän raportoinnin osalta vain käytössä olevat nykyiset reklamaatioraportit. 
 
Käytössä olevien tehdasraporttien osalta reklamaatioraportoinnin tarpeet todettiin sel-
viksi, mutta säännöt raporttien koodaamiseksi uuden reklamaatiojärjestelmän pohjalta 
selvennettiin. Reklamaatioraportin vastuuhenkilö sovittiin haettavan raporteille siten, 
että tehtaan virheissä se haetaan reklamaatiotuotteen reitin pakkauspaikalta. Muussa 
tapauksessa siihen tulostetaan asiakaspalvelun valitsema aiheuttaja. Eli näin ollen teh-
taan virheissä tuotteen viimeinen käsittelypaikka mielletään reklamaation aiheuttajaksi 
juuri siitä syystä, että viimeistään tässä kohdassa olisi pitänyt estää reklamaation muut-
tuminen ulkoiseksi virheeksi. Tuotteiden laskentasäännöt reklamaatiotilastoissa tarken-
nettiin siten, että reklamaatiotilastossa näytetään kaikki myymälässä virheelliseksi mer-
kitsemät tuotteen osat. Reklamaatiotilastossa olevat tuotteet ovat siis nimenomaan rek-
lamoituja tuotteita, ei tilalle toimitettavia. Mikäli esimerkiksi rungon vasen sivun olisi 
virheellinen, reklamaatiotilastoon merkitään ainoastaan vasen sivu, eikä koko runkoa, 
joka todellisuudessa asiakkaalle toimitetaan. Toisaalta kustannusmielessä reklamaatioti-
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lastossa määriteltiin näytettävän tilalle toimitettavan tuotekokonaisuuden kustannus. 
Reklamaatioraportit päätettiin toteuttaa omana työnä. Toteutusajankohta oli aivan pro-
jektin lopussa, jolloin muu järjestelmä oli jo valmiina. 
 
 
 
8 TESTAUS, KÄYTTÖOHJEET, KOULUTUS JA KÄYTTÖÖNOTTO 
 
 
Reklamaatiojärjestelmän testaus 
 
Reklamaatiojärjestelmän testaus jaettiin järjestelmittäin pääkäyttäjien vastuulle. Pää-
käyttäjät laativat omista osuuksistaan testaussuunnitelmat, jotka yhdistettiin yhdeksi 
koko reklamaatiojärjestelmää koskevaksi testaussuunnitelmaksi. Järjestelmien toimitta-
jat suorittivat itse toteuttamiensa muutosten moduulitestauksen ja kun se oli saatu hy-
väksytysti suoritettua, sovellukset toimitettiin pääkäyttäjien testattavaksi.  
 
Reklamaatiojärjestelmän testeissä käytettiin aitoja reklamaatiotilauksia, eli asiakaspal-
velun arkistosta otettiin muutaman viikon otanta ja siirrettiin kyseisiä reklamaatioita 
edeltävät tilaukset projekteineen testitietokantaan. Osa aineistosta luotiin manuaalisesti 
uudestaan. Testauksessa havaituista virheistä ja puutteista syntyi toimittajille Excel-
muotoinen testausraportti, joka toimitettiin aina testauskierroksen päätteeksi toimittajal-
le hoidettavaksi. Toimittaja kommentoi tekemänsä muutokset suoraan testausraporttiin 
ja palautti sen korjauskierroksen jälkeen päivitettynä takaisin testaajalle. Itse testaus-
suunnitelmassa määriteltiin testattavat asiat.  
 
Reklamaatioita testattiin niin sanottujen normaalitapausten lisäksi jaoteltuna hoitotavoit-
tain ja aiheuttajittain. Kuljetusvauriotilauksen osalta testattiin tilauksia,  
• joissa on tuotteita, jotka toimittaja hoitaa itse suoraan asiakkaalle ja sen lisäksi 
sellaisia tuotteita, jotka toimitetaan tehtaan kautta,  
• joissa on sekä välitystuotteita että oman tuotannon kalusteita, 
• joissa on PuusnetSalesin kautta tilattavia pientarvikkeita.  
Tehtaan virheen osalta päätettiin tehdä reklamaatiotilauksia,  
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• jossa samassa reklamaatiossa korvataan samanlaisella tuotteella, toisella tuot-
teella ja rahalla, 
• jossa tuote on ollut kuvassa, mutta ei ole siirtynyt tilauksen sisältöön, 
• jossa tuote on ohjelmallisesti hajonnut, eli tuotteen osaluettelo on puutteellinen,  
• jossa yhdessä tuotteessa on monta erilaista reklamaatiota ja  
• jossa pientarvikkeita puuttuu alkuperäisestä toimituksesta.  
Myymälän virheen osalta testaussuunnitelmassa oli reklamaatiotilauksia,  
• joissa tuote on jäänyt tilaamatta  
o mekanismi,  
o laatikoston lisävaruste,  
o yksittäinen tuote ja  
o pientarvike,  
• joissa on tilattu väärä tuote 
o väärän mittainen taso,  
o väärän väriset ovet (tilan kaikki ovet tilattava uudestaan),  
o väärän kätinen kaappi ja  
o väärän mallinen kodinkone, 
• joissa reklamaatiotilaus vaikuttaa myyjän provisioon 
• joissa reklamaatiotilaus ei vaikuta myyjän provisioon. 
 
Lisäksi testattiin reklamaation tekemistä reklamaatiosta, kuljetusvaurion tekemistä rek-
lamaatiosta, reklamaation tekemistä kuljetusvauriosta ja kuljetusvaurion tekemistä kul-
jetusvauriosta. Reklamaatioihin haluttiin Puuvallia ja Puumaa varten mm. seuraavia 
testituotteita: 
• laatikoston laatikko, ilman etusarjaa 
• laatikoston laatikko, etusarjalla 
• laatikoston laatikon etusarja 
• pelkkä laatikosto, ilman laatikkoja ja etusarjoja 
• pöytäkaapin vasen sivu rikki 
• lasioven lasi naarmuilla 
• pintakäsiteltävässä puuovessa väriero 
• maalattu ovi toimitettu väärän kokoisena 
• kylmiössä lommo 
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• kylmiössä lommo, toimitus Latviaan 
• liesituuletin ei toimi 
• pöytäkaapin pyykkikoreista toisessa ruosteläiskiä 
• laminaattitasossa, jossa on huullosallas, on tason pinnassa kolo 
• sokkelijalkoja toimitettu liian vähän 
• hyllyntopparit puuttuvat khy- rungosta 3 kpl 
• saranoita puuttuu 
• tilatuissa mel-rungoissa pvä, sta, kke on sivuissa naarmuja, jotka hyvitetään asi-
akkaalle rahalla 
• etulevyissä olleiden värierojen vuoksi asiakkaalle hyvitetään kaksi irtosivua 
• komerosta reklamoidaan yksi hylly 
 
PuusnetSalesin, samoin kuin Luottokelpoisuuden reklamaatio-ominaisuuden, muutokset 
olivat niin suuria, että siitä sovittiin toimitettavaksi ns. väliversioita tarkasteltavaksi. 
Väliversioiden perusteella tehtiin päätökset jatketaanko muutosten toteuttamista määri-
tysten mukaan, vai pitikö määrityksiä tarkentaa ja jopa muuttaa ennen toteutuksen jat-
kamista. Kokonaistestausta vailla oleva PuusnetSalesin tilaussovelluksen versio valmis-
tui lopulta kolmen väliversion ja kolmen tarkennuskierroksen jälkeen. Vasta kun Puus-
netSalesin kokonaistestausta vailla oleva versio saatiin kuntoon, keskityttiin Luottokel-
poisuuden reklamaatio-ominaisuuden toteutukseen. Myös tästä suoritettiin muutamia 
väliversiotarkennuksia. Puuvallin ja Puuman osalta väliversioita ei tarvittu. Järjestel-
mämuutosten laajuuden vuoksi testauksessa varauduttiin useampaan testaus- ja korjaus-
kierrokseen jokaisesta sovelluksesta. Tämä myös toteutui ja testaus eteni kutakuinkin 
suunnitelmien mukaan. Mitään suuria takaiskuja testeissä ei tullut esille, mikä johtunee 
hyvin pitkälti väliversiomenettelystä. 
 
 
Käyttöohjeiden laatiminen 
 
Testauksen loppuvaiheessa, testaamisen ohessa, reklamaatiojärjestelmästä alettiin laatia 
käyttöohjeita. Ohjeita tarvittiin kaikissa niissä prosesseissa, jotka kuuluvat reklamaatio-
prosessin piiriin. Erityisesti myymälän reklamaation hoito-ohjeisiin panostettiin. Asia-
kaspalvelua varten laadittiin omat ohjeet, jotka käsittelevät myymälän toimenpiteiden 
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lisäksi reklamaation tarkistustoimenpiteet ja muut toimenpiteet, jotka asiakaspalvelun 
pitää reklamaatiolle suorittaa. Puustellin Helpdeskille todettiin käyvän samat ohjeet 
kuin myymälöillekin. Koska myymälän ja asiakaspalvelun ohjeistettava osuus koskee 
lähinnä PuusnetCadia, PuusnetSalesia ja Luottokelpoisuuden reklamaatio-ominaisuutta, 
sovittiin, että PuusnetSalesin pääkäyttäjä on päävastuussa ohjeistuksesta. Myymälän 
ohjeet piti myös kääntää Ruotsin myymälöitä varten Ruotsiksi. Edellisten lisäksi rekla-
maatio-prosessiin liittyen laadittiin: 
• ohje asennusyhtiön zipin hakua varten 
• ohje DIC-käsittelyn ylläpidosta 
• ohje kuljetusvaurioasiakkaan perustamisesta 
• ohje varustelu –näytön suodatuksesta 
 
 
Reklamaatioprosessin ja –järjestelmän koulutus 
 
Reklamaatioprosessin koulutus, kuten ohjeistuskin, jaettiin muutamaan erisisältöiseen 
koulutukseen. Puustellin Helpdesk koulutettiin ensimmäisenä myymäläkoulutuksen 
kaavan mukaan, jotta tarvittava tuki uuden reklamaatiojärjestelmän käyttöönoton yhtey-
dessä oli valmiina. Asiakaspalvelulle järjestettiin oma koulutus, jossa myymälän toi-
menpiteiden lisäksi koulutettiin asiakaspalvelun osuus reklamaatioprosessista. Logistii-
kalle koulutettiin Puuman reklamaatiotoiminto asiakaspalvelun jälkeen.  
 
Myymälöissä, kuten tehtaallakin, on käytössä ns. pääkäyttäjäkäytäntö. Jokaisessa myy-
mälässä on siis yksi myymäläjärjestelmistä vastaava myymälän pääkäyttäjä, jonka teh-
tävänä on viedä tietoa järjestelmämuutoksista ja toimintatavoista muulle myyntihenki-
lökunnalle myymälässä. Myyntikentälle järjestettyyn koulutukseen reklamaation hoi-
dosta myyntiprosessissa päätettiin kutsua ainoastaan myymälän pääkäyttäjät. Myymälä-
koulutus päätettiin suorittaa yhdeksän pääkäyttäjän ryhmissä, jolloin ryhmiä tuli Suo-
men osalta neljä ja Ruotsin osalta yksi. Kouluttajana päätettiin käyttää Puustellin uusien 
myyjien koulutuksista vastaavaa kouluttajaa ja apukouluttajana tämän työn tekijää. Jotta 
tehtaan järjestelmien pääkäyttäjät, jotka myös toimivat Puustellin Helpdeskin tukena, 
saisivat uudesta ominaisuudesta mahdollisimman hyvän käsityksen, sovittiin, että myös 
he osallistuvat mahdollisuuksien mukaan myymäläkoulutuksiin.  
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Koulutuksia päätettiin järjestää yksi viikossa, jotta taattaisiin tehtaan tuki käyttöönotto-
vaiheessa koulutukseen osallistuneissa myymälöissä. Koulutuksia varten varmistettiin 
koulutuspäiviksi tarvittavat yhdeksän konetta ja niiden asennukset koulutusvalmiiksi. 
Lisäksi koulutuskoneisiin tehtiin muutamia projekteja ja tilauksia koulutuksessa tehtä-
vien reklamaatiotilausten pohjaksi.  
 
Myymälöiden koulutus hoidettiin reklamaatio-ohjeiden pohjalta. Kaikki erityyppiset 
reklamaatiotyypit kokeiltiin, samoin erilaiset korvaustavat ja miten tehdään reklamaati-
osta reklamaatio. Reklamoitavien tuotteiden hakua edeltävän tilauksen tuoteriveiltä har-
joiteltiin. Lisäksi käytiin läpi asiakaspalvelun reklamaatiolle tekemät toimenpiteet ja se 
mitä reklamaatiolle tapahtuu tuotannossa ja miten reklamaatiotuotepaketit on merkitty.  
 
Koulutuksissa kerättiin myös palautetta myymälöiltä. Koulutuksessa, jossa olivat mu-
kana pääkäyttäjät Sodankylästä, Rovaniemeltä, Keminmaasta, Oulusta, Iisalmesta, Ka-
jaanista, Kokkolasta, Vaasasta ja Hyvinkäältä, vastaanotto oli positiivinen. Mitään suo-
raan järjestelmään liittyvää negatiivista palautetta ei tullut. Joitakin kommentteja ja pa-
rannusehdotuksia kuitenkin tuli. Ehdotettiin muun muassa vahingonhoito-ohjeen lähet-
tämistä toimitusaikakortin mukana asiakkaalle, koska toimituksen yhteydessä asiakas ei 
yksinkertaisesti ehdi lukea ohjetta. Tällä voisi olla vaikutusta kuljetusvauriopapereiden 
saamisessa tehtaalle ajoissa.  
 
 
Käyttöönotto 
 
Uuden reklamaatiojärjestelmän käyttöönotto suoritettiin jokaisen myymälän osalta heti 
kun myymälä oli osallistunut koulutukseen. Tämä tehtiin siksi, että koulutuksesta saa-
tiin mahdollisimman suuri hyöty. Alkuvaiheessa työn kirjoittaja itse toimi tukena sekä 
asiakaspalvelulle, että myymälöille. Samalla tuli valvottua, että tuotantokannassa ei tul-
lut mitään ikäviä yllätyksiä esille. Koska reklamaatiotoimitukset on äärimmäisen tärkeä 
hoitaa kunnialla asiakkaalle, myös Puuvallin osalta reklamaatioita valvottiin jonkin ai-
kaa, jotta kaikki ikävät yllätykset saatiin korjattua ennen kuin reklamaatiotilaus siirret-
tiin tuotantokantaan. Takaraja, jolloin kaikkien reklamaatioiden sovittiin kulkevan uu-
den järjestelmän kautta, oli viikko sen jälkeen kun viimeinenkin myymälä koulutettiin. 
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Tämä tavoite saatiin toteutettua lukuun ottamatta vanhalla järjestelmällä tehtyjen tilaus-
ten reklamaatioita, joista kerrottiin kohdassa 7.5 Reklamoinnin erikoistapaukset. 
 
 
 
9 JOHTOPÄÄTÖKSET REKLAMAATIOPROJEKTISTA 
 
 
9.1 Projektin organisoinnin ja riskien toteutuminen 
 
Projektin päätöspalaverissa todettiin projektin tarkennetun tavoiteaikataulun, eli kesä-
kuun puolivälin 2004, ylittyneen ainoastaan viikolla. Täten projektin kokonaiskestoksi 
tuli yhdeksän kuukautta ja kolme viikkoa. Pieni ylitys selittyi projektin loppupään aika-
taulun kiristämisellä siten, että lopussa päätettiin osa loppupään testauksesta suorittaa 
käytännössä tuotantokannassa.  
 
Projektipäällikkö keräsi projektiin osallistuneilta henkilöiltä työkokemuksia päätöspala-
veriin. Projektia oli tehty jo pidemmän aikaa ennen kuin se toden teolla käynnistettiin 
uudestaan. Todennäköisesti tämän takia oltiin sitä mieltä, että projektin organisointia ei 
saatu parhaalle mahdolliselle tasolle, vaan projekti lähti käyntiin ikään kuin huomaa-
matta. Tällä tarkoitettiin sitä, että projektilla ei ollut selkeää valvontaorganisaatiota ja 
tilaajaa ja projektin resursseille ei todella järjestetty riittävästi aikaa sitoutua projektin 
vaatimiin työtehtäviin sekä oman organisaation että toimittajan osalta. Osaltaan tämän 
takia testausvaiheessa eri testaajien aikataulut eivät osuneet yksiin ja testaus alkoi venyä 
ja samoin projektissa kiinni olevien muiden testaajien testausaikataulu, vaikka koko-
naisaikataulu lopulta pitikin. Lisäksi nähtiin, että kun alkupään resurssien aikataulu lip-
sui, loppupään resurssien oli vaikeaa tehdä tarvittavaa ajanvarausta suhteessa muihin 
töihin. Järjestelmätoimittajien osalta todettiin, että heidän miehityksensä oli riittämätön 
tai heidän antamansa aikataulu liian tiukka. Jatkoa ajatellen resurssit olisi pitänyt varata 
vielä joksikin aikaa käyttöönoton jälkeen mahdollisten ongelmien nopean korjaamisen 
takaamiseksi. Projektin jämäkämpi käynnistys olisi saattanut auttaa edellisten ongelmi-
en ehkäisemiseksi.  
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Yhteistyömuodoista ja työtavoista kaivattiin vielä tiheämmin projektin tilannetiedotteita 
ja laajemmalle ryhmälle kuin projektitiimi ja valvontaryhmä. Tilannetiedotteita annet-
tiin lähinnä projektin valvontapalavereissa muutaman viikon välein, ja palaverien do-
kumentaatio tallennettiin luettavaksi sovittuun kansioon projektin muita jäseniä varten. 
Jatkoa ajatellen tilannetiedotteet kannattaisi laatia ja lähettää laajemmalle ryhmälle säh-
köpostilla esimerkiksi viikoittain. Toimittajan edustaja ei osallistunut määrittelypalave-
reihin ollenkaan, vaan määritysdokumentit käytiin läpi hänen kanssaan erikseen. Jatkoa 
ajatellen toimittajan edustajan olisi hyvä osallistua määrittelypalavereihin mukaan, jotta 
määrittelyjen toteuttaminen sujuisi jouhevammin ja toisaalta myös toimittajalle tulisi 
selväksi miksi tiettyihin ratkaisuihin päädytään. Palavereja oli vaikeahko saada kokoon 
suuren osallistujamäärän vuoksi ja siksi yhdessä palaverissa yritettiin käsitellä turhankin 
paljon asioita ja teho tuntui loppuvan. Palavereihin olisi saatu ehkä enemmän tehoa, jos 
olisi pystytty vielä paremmin valmistelemaan etukäteen palaverin aineisto.  
 
Dokumentaatio pitäisi saada sellaiseen paikkaan, josta toimittajakin voisi siihen tutus-
tua. Jos dokumentaatio on vain tehtaan saatavilla, eikä toimittaja osallistu suuressa mää-
rin määrittelyihin, jää helposti kertomatta oleellista asiaa toimittajalle. Projektista syn-
tyvälle ohjeistukselle todettiin tarvittavan säilytyspaikka, josta ohjeita tarvitsevat voivat 
käydä ne hakemassa.  
 
Testauksen osalta testiympäristö ei ollut aivan samanlainen kuin tuotantoympäristö, 
mikä osaltaan aiheutti päänvaivaa. Ilman testiympäristön ja todellisen ympäristön eroja 
suuri osa käyttöönotossa vastaan tulleista ongelmista olisi vältetty. Jotta aikatauluihin ei 
tulisi yllättäviä muutoksia, samaan aikaan käynnissä olevien projektien keskinäinen 
priorisointi todettiin erittäin tärkeäksi, varsinkin kun eri projektien käytössä on samoja 
resursseja.  
 
Kaiken kaikkiaan projekti kuitenkin todettiin hyvin onnistuneeksi ja lopputulos käyttö-
kelpoiseksi. Reklamaatioprojektin riskianalyysistä todettiin toteutuneen neljä riskiä, eli 
hyvistä suunnitelmista huolimatta projekti laajeni jonkin verran alkuperäisestä suunni-
telmasta ja epärealistiset työmäärä –ja aikatauluarviot toteutuivat sekä toimittajien että 
tehtaan organisaation osalta. Testausresurssien aikatauluerojen vuoksi testaukseen olisi 
pitänyt varata enemmän aikaa. Toimittajien resurssit olivat riittämättömät heidän anta-
maansa aikatauluun verrattuna, vaikka toisaalta tämä saattoi johtua myös toimittajan 
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epärealistisista työmäärä –ja aikatauluarvioista Reklamaation toteutuneet riskit on esitet-
ty kuvassa 19. 
 
Potentiaalinen ongelma 
Vaka-
vuus 
1-5 
Tod.näk. 
1-5 Yht. Toimenpiteet 
Muutosvastarinta käyttöönottovaiheessa 4 5 20 
Pyritään tekemään mahdollisimman käyttä-
jäystävällinen ohjelmaratkaisu. Tiedotetaan 
etukäteen riittävästi. 
Projektin paisuminen 4 4 16 
Lukkoonlyödyssä projektisuunnitelmassa 
pitäytyminen. Muutosten käsittely ohjaus-
ryhmässä. 
Epärealistiset työmäärä- ja aikatauluarviot 4 4 16 Määritetään tehtävät riittävän pieninä kokonaisuuksina. 
Testaus venyy korjauskierteen seurauksena 4 4 16 
Käytetään tarpeeksi aikaa määrittelyjen 
tekemiseen. Pyydetään toimittajalta väliver-
sioita, että nähdään meneekö toteutus oikein. 
Järjestelmästä tulee liian työläs käyttäjän kannalta 4 4 16 
Yritetään helpottaa käyttäjän työtä lisäämällä 
mahdollisimman paljon automatiikkaa, 
karsimalla päällekkäistä työtä ja toisaalta 
selkeyttämällä käyttöliittymää. 
Toiminnallisuuden määrittely ei vastaa todellisia tarpeita 5 3 15 
Myymälän osallistuminen demo-tilaisuuteen. 
Avoin testaaminen, varautuminen nopeaan 
jatkokehitykseen. 
Määrittelyjen puutteellisuus 5 3 15 
Riittävä ja aikainen osakokonaisuuksien 
testaus, myymälän osallistuminen demo-
tilaisuuteen. 
Määrittelyjen virheellisyys 5 3 15 
Riittävä ja aikainen osakokonaisuuksien 
testaus, myymälän osallistuminen demo-
tilaisuuteen. 
Testaus puutteellista 5 2 10 
Varataan projektisuunnitelmassa riittä-
västi aikaa testaukseen. Valvotaan testaus-
ta. 
Myymälöiden koulutus jää puutteelliseksi 5 2 10 
Varataan projektisuunnitelmassa riittävästi 
aikaa koulutukseen. Laaditaan tarkka koulu-
tussuunnitelma. 
Vaatimukset muuttuvat projektin aikana 4 2 8 
Pyritään pitäytymään projektisuunnitelmassa, 
pyritään siirtämään mahdolliset muutokset 
jatkokehitykseksi. 
Piilotetaan myymälän virheet erilliselle tilaukselle 2 4 8 
Korostetaan reklamaationkäytön etuja myy-
mälän virheissä piirimyyjälle, mm. rahapuo-
len automatiikka. 
Projektiryhmän resurssien riittämättömyys 4 2 8 Hajautetaan tehtäviä riittävästi. 
Toimittajan resurssien riittämättömyys 4 2 8 Varataan toimittajilta resurssit hyvissä 
ajoin. 
Avainhenkilön sairastuminen tai ei-käytettävyys 3 2 6 Vararesurssien varaaminen. Riittävä tehtävi-
en hajauttaminen. 
Kuva 19 Reklamaation toteutuneet riskit 
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9.2 Tavoitteiden toteutuminen 
 
 
Reklamaatioprosessin yksinkertaistaminen myymälän ja asiakaspalvelun osalta 
 
Tämän opinnäytetyön yhtenä tavoitteena oli yksinkertaistaa Puustellin reklamaation 
hoitoprosessi ja integroida reklamaation hoito nykyiseen tietojärjestelmään. Tämä tavoi-
te toteutui. Reklamaation hoitoprosessia virtaviivaistettiin järjestelmään integroinnin 
yhteydessä siten, että myymälän ja asiakaspalvelun päällekkäin tekemää työtä karsittiin 
minimiin. Tämä sekä nopeutti prosessia, että vähensi inhimillisten virheiden määrää 
prosessissa.  
 
Reklamaatioon tartutaan jämäkämmin jo myymälässä, koska myymälä itse tekee rekla-
maation järjestelmään. Tämä nopeuttaa asiakaspalvelun reklamaationkäsittelyä, vähen-
tää kyselykierroksia ja nopeuttaa osaltaan reklamaatioprosessia.  
 
Koska reklamaatio siirtyy välittömästi myymälästä asiakaspalvelun käsiteltäväksi, tele-
faxilla tai postilla lähetys jäi pois välistä ja osaltaan nopeutti reklamaation läpimenoai-
kaa sekä myymälässä että tehtaalla.  
 
Toisaalta uuden järjestelmän myötä sekä asiakaspalvelu että myymälä voivat tarkastella 
samaa reklamaatiota järjestelmän kautta. Tämä vähentää myymälän ja asiakaspalvelun 
välistä puhelin- ja sähköpostiliikennettä. Tilauksen tekeminen suoraan tietojärjestel-
mään myös vähentää manuaalisen arkistoinnin tarvetta, koska reklamaatiot ovat järjes-
telmästä katsottavissa.  
 
Asiakaspalvelun mahdollisuus palauttaa reklamaatio takaisin myymälään korjattavaksi 
siirtää vastuun reklamaation sisällön oikeellisuudesta myymälään, mikä osaltaan vähen-
tää epäselvyyksiä ja mahdollisia reklamaation reklamaatioita.  
 
Tieto reklamaation hyväksymisestä asiakaspalvelussa tavoittaa myymälässä reklamaati-
on käsittelijän sähköpostilla automaattisesti ja lisäksi reklamaation tuotantoon siirrosta 
saadaan tieto myymälään automaattisesti muiden normaalien tilausten yhteydessä. Tämä 
vähentää papereiden lähettelyä ja kyselyitä myymälän ja tehtaan välillä.  
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Reklamaatioprosessin yksinkertaistaminen tuotannon ja logistiikan osalta 
 
Tuotannon ja logistiikan osalta reklamaatioprosessi yksinkertaistui siten, että reklamaa-
tiotuotteet siirrettiin kulkemaan samoja tuotantoreittejä kuin normaalitkin tilaukset. Täl-
löin ne myös tehdään samoilla tuotannon koneilla ja samoilla aikatauluilla kuin normaa-
litkin tuotteet, joten reklamaation läpimenoaika tuotannossa lyheni.  
 
Koska reklamaatiotuotteet valitaan reklamaatiotilaukselle alkuperäisen tilauksen tuote-
riveiltä, ei erillisten reklamaatiotuotetietojen ylläpitoa tarvita, vaan reklamaatiotuotteet 
hyödyntävät täysin samoja perustietoja kuin normaalitkin tuotteet. Tämä taas säästää 
aikaa tuotekehityksessä ja valmistuksen ohjauksessa, joissa tuotemuutoksia ei tarvitse 
tehdä tuplana.  
 
Logistiikassa reklamaationkäsittely siirtyi Puuman ostotilausjärjestelmään normaalien 
ostotilausten yhteyteen. Näin päästiin eroon puhelimitse tai telefaxilla hoidetuista ostet-
tavien tuotteiden reklamaatiotilauksista ja myös myymälän ja toimittajan keskenään 
sopimat reklamaatiot saadaan järjestelmään ja näin ollen reklamaatiotilastoihin tarkaste-
lua varten.   
 
Kuljetusvaurioiden laskutus automatisoitui, jolloin logistiikassa ei enää tarvitse kirjata 
kuljetusvauriota laskutusta varten mihinkään erilliseen järjestelmään. Kuljetusvau-
riolasku lähtee ostettavista tuotteista kuljetusliikkeelle tai vakuutusyhtiölle aivan samoin 
kuin tehtaan omistakin tuotteista.  
 
Logistiikan reklamaatioprosessiin tehdyt muutokset yksinkertaistivat ja nopeuttivat pro-
sessia huomattavasti ja ennen kaikkea loivat edellytykset inhimillisten virheiden vähen-
tämiseen.   
 
 
Reklamaatioiden siirtäminen uuteen järjestelmään 
 
Tavoitteena oli siirtää kaikki Puustellin reklamaatiot kulkemaan uuden reklamaatiojär-
jestelmän kautta ja lopettaa vanhan tietojärjestelmän käyttö, säilyttäen kuitenkin mah-
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dollisuus katsella vanhan järjestelmän tilauksia. Tämä tavoite toteutui lukuun ottamatta 
vanhalla järjestelmällä tehtyjen tilausten reklamointia. Viimeinenkin myymälä siirtyi 
käyttämään uutta reklamaatiojärjestelmää viikko tavoiteaikataulusta myöhässä, kesä-
kuun loppupuolella 2004. 
 
 
Mitattavaa tietoa reklamaatioista 
 
Nykytietojärjestelmään integroidun reklamaatio-ominaisuuden tuli olla sellainen, että 
reklamaatioista saadaan mahdollisimman paljon mitattavaa tietoa. Tämäkin tavoite to-
teutui. Vaikka tässä projektissa luotiin uudestaan ainoastaan jo olemassa olevat rekla-
maatioraportit, reklamaatiotietojärjestelmän myötä reklamaatioiden raportointimahdolli-
suudet parantuivat huomattavasti. Järjestelmän ansiosta kaikki reklamaatiot ovat rapor-
toinnin piirissä, mikä antaa oikeamman kuvan reklamaatioiden määristä, aiheuttajista ja 
syistä. Raportteihin saadaan uuden järjestelmän myötä tieto kaikista tuotteen osissa ole-
vista reklamaatioista, eli jos tuotteessa on useampi reklamaatio, ne kaikki saadaan rek-
lamaatiotilauksella raportoitua. Reklamaatioraportoinnin kehittämistä silmällä pitäen 
järjestelmästä on saatavissa tietoa myös myymälän virheistä; niiden aiheuttajista ja syis-
tä. On mahdollisuus tarkastella kokonaista reklamaatioketjua alkuperäisestä tilauksesta 
viimeisimpään reklamaatiotilaukseen. Reklamaatioiden aiheuttajista ja vastuuhenkilöis-
tä saadaan tieto suoraan tuotannon reiteiltä ja reklamaatioita voidaan tarkastella tietojär-
jestelmän kautta tuotannon päiväpalavereissa aiheuttajittain, syittäin jne. Reklamaatioi-
den läpimenoajoista saadaan myös tietoa järjestelmän aikaleimojen avulla, eli milloin 
reklamaatio on perustettu myymälässä, milloin se on hyväksytty myymälässä valmis-
tukseen, milloin asiakaspalvelu on ottanut sen käsiteltäväksi, milloin se on hylätty tai 
hyväksytty, milloin se on siirretty tuotantoon ja milloin se on lähetetty asiakkaalle.  
 
 
Muiden reklamaatiojärjestelmää koskevien tavoitteiden toteutuminen 
 
Nykytietojärjestelmään integroidun reklamaatio-ominaisuuden tuli olla sellainen, että 
reklamaatio-ominaisuus hyödyntää toimitusprosessin tietojärjestelmiin tehtyä kehitystä, 
päällekkäisten järjestelmien päivitystarvetta ei ole ja järjestelmä edesauttaa asiakaspal-
velun kustannustietoisuuden lisäämistä. Reklamaatio-ominaisuuden tuli olla sellainen, 
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että järjestelmä mahdollistaa yritykselle kuulumattomien reklamaatiokustannusten edel-
leen laskutuksen ilman erillistä järjestelmää ja päällekkäistä työtä ja reklamaatiotuottei-
den tulee kulkea normaalien tuotteiden kanssa samaa reittiä tuotannossa. Nämä tavoit-
teet toteutuivat kaikki.  
 
Kuten tässä luvussa on aiemmin kerrottu, reklamaatiotuotteet siirrettiin kulkemaan sa-
moja tuotantoreittejä kuin normaalitkin tilaukset. Tällöin ne myös tehdään samoilla tuo-
tannon koneilla ja samoilla aikatauluilla kuin normaalitkin tuotteet.  
 
Koska reklamaatiotuotteet valitaan reklamaatiotilaukselle alkuperäisen tilauksen tuote-
riveiltä, ei erillisten reklamaatiotuotetietojen ylläpitoa tarvita, vaan reklamaatiotuotteet 
hyödyntävät täysin samoja perustietoja kuin normaalitkin tuotteet.  
 
Koska reklamaatiotuotteet ovat samoja kuin normaalin järjestelmän tuotteet, niiden hin-
natkin muodostuvat samoin. Tämän takia reklamaatiotuotteiden kustannukset pystytään 
näyttämään sekä asiakaspalvelun reklamaationkäsittely-ikkunassa että raporteilla, ja 
toisaalta kustannukset pystytään kohdistamaan aiheuttajille. Myymälä voi periä myymä-
län reklamaation kustannuksen myyjän provisiosta järjestelmän kautta. Tehdas pystyy 
laskuttamaan kuljetusvauriotilaukset kuljetusliikkeeltä tai vakuutusyhtiöltä normaalin 
laskutuksen yhteydessä. 
 
 
Projektin välilliset tavoitteet 
 
Projektin lopullisena, pidemmän aikavälin tavoitteena, oli edellä mainittujen tavoittei-
den toteuttamisen seurauksena ennen kaikkea parantaa asiakastyytyväisyyttä nostamalla 
kerralla valmis -%:ia ja nopeuttamalla virheiden korjaamisprosessia. Toisaalta lopulli-
sena tavoitteena oli edellä mainittujen tavoitteiden lopputuloksena lisätä kustannuste-
hokkuutta läpi reklamaatioprosessin. Aiemmin tässä luvussa mainittujen tavoitteiden 
toteutuessa myös osa pidemmän aikavälin tavoitteista toteutui. Virheiden korjaamispro-
sessi nopeutui ja reklamaatioprosessin kustannustehokkuus lisääntyi prosessia virtavii-
vaistamalla. Kerralla valmis -%:n nostaminen on pidemmän aikavälin tavoite, joten tä-
män tavoitteen toteutumisesta ei vielä tässä vaiheessa ole tietoa. 
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9.3 Reklamaatioprojektin jatkokehityskohteita 
 
Projektin edetessä tuli esille joitakin parannus- ja muutosehdotuksia, jotka päätettiin 
siirtää projektin jatkokehitykseen. Osa kehitystoiveista hylättiin jo projektin päätöspala-
verissa, mutta osa niistä päätettiin toteuttaa. Aiemmin tässä työssä on jo mainittu yksi 
suurimmista ja tärkeimmistä jatkokehityskohteista; vanhalla järjestelmällä tehtyjen tila-
usten reklamointi. PuusnetSalesin osalta todettiin järkeväksi kehitystoiveeksi esitäytetyn 
kuljetusvahinkoilmoituksen tulostusmahdollisuus tilaussovelluksen reklamaatioikkunas-
ta. Asiakaspalvelun reklamaatiotilausten kuittaus –toimintoon tuli lähinnä asiakaspalve-
lutiimiltä useita toteutettavia jatkokehitystoiveita: 
1. Lisätään reklamaatiotilausten kuittaus –ikkunaan hyväksymispäivämäärä, joka 
kertoo milloin myymälä on viimeksi hyväksynyt reklamaation valmistukseen. 
 
2. Lisätään mahdollisuus järjestää reklamaatiot reklamaatiotilausten kuittaus -
ikkunaan useampaan eri järjestykseen, vähintäänkin myymälän reklamaation 
valmistukseen hyväksymispäivämäärän mukaan. Lisätään useampia hakutekijöi-
tä ikkunaan. 
 
3. Tehtaan omaa reklamaationhoitajaa varten tarvitaan reklamaatiotilausten kuitta-
us –ikkunaan sarakkeen ”tehtaan tarkastama” lisäksi sarake ”tehtaan tarkastaja 
toimittaa”, jotta myös asiakaspalvelussa nähdään onko myymälä sopinut rekla-
maatiotilauksen toimittamisesta tehtaan reklamaationhoitajan kanssa ja toisaalta 
pystytään tätä kautta myös valvomaan tehtaan reklamaationhoitajan kuormia.  
 
4. Tehtaan asiakaspalvelusta reklamaatiotilauksen käsittelijälle lähettävään sähkö-
postiin lisätään tilausnumeron lisäksi tilausasiakkaan nimi, jotta myymälässä 
tiedetään ilman selvittelyä kenestä asiakkaasta on kysymys. 
 
Tuotannon osalta jatkokehityksenä sovittiin toteutettavaksi Puuvallin ”Tilausten ylläpi-
tonäyttöön” haku piirtoid:llä ja tilalla, jotta asiakaspalvelu pystyy toteamaan reklamaa-
tio- ja kuljetusvauriotapauksissa mitkä tuotteet ovat olleet samassa pakkauksessa.  
 
Edellisten lisäksi yleisinä kehityskohteina sovittiin toteutettavan: 
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1. Alihankkija, joka käyttää Puustellin hankkimia materiaaleja, hyvittää 
reklamaatiotapauksessa uuden tuotteen valmistamiseen tarvittavan materiaalin 
Puustellille.  
 
2. Kuljetusvauriossa reklamaatiotuotteet kuljetetaan rahditta. Tarvitaan raportti, 
jonka perusteella kyseisistä tapauksista voidaan periä kuljetuskustannuksia 
takaisin kuljetusliikkeeltä. 
 
3. Miten saadaan tehokkaammin ja nopeammin kuljetusvauriopaperit asiakkaalta, 
eli ehditään 7 arkipäivän sisällä tavaran vastaanotosta ilmoittamaan kuljetusliik-
keelle kuljetusvauriosta ja voidaan laskuttaa kuljetusliikettä.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  119 
LÄHTEET 
 
 
Kauppalaki 27.3.1987/355 
 
Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38 
 
LAKI24. Irtain omaisuus. Irtaimen kauppa. reklamaatio [verkkodokumentti]. [Viitattu 
28.12.2006]. Saatavissa: http://www.laki24.fi/irom-irtaimenkauppa-reklamaatio.html 
 
Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijänä. Hämeenlinna: Karisto Oy. 
 
Luottomiehet 2001. Laskussa oleva reklamaatioaika ei sido ostajaa: Luottolinkki [verk-
kolehti]. 2001 (2). [viitattu 28.12.2006]. Saatavissa: 
http://www.luottomiehet.fi/artikkelit/artikkeli.php?id=21. 
 
Puustellin ISO9001 laatukäsikirja 2006. 
 
Rakennusteollisuus RT ry 2002/01. Rakennuspuusepäntuotteiden kuluttajakaupan ylei-
set sopimusehdot 2002. 
 
 
 
 
 
   LIITE 1 
Kokonaisprosessikaavio 
 
         
             TUKIPROSESSIT             YDINPROSESSI   
         
         
   
 
 
 
     
         
         
         
         
         
         
         
         
     Toimitusprosessi      
 
 
 
          
           
           
           
           
           
           
                          
           
           
           
   
  
      
           
           
           
   
  
      
           
           
           
              
    
 
    
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
 
 
 Tuotekehitysprosessi 
 
     Myyntiprosessi 
 
Jakeluprosessi 
 
 
Asennusprosessi 
 
Laskutusprosessi 
 
Asiakaspalveluprosessi 
     
Tehdaspalvel
u  
 
ATK 
 
Hallinon 
tukiprosessit  
         Asiakas 
Puuovitehtaan ja 
kalustetehtaan 
kokonaisprosessi 
 
 
      Hankintaprosessi 
 
   Jakelunsuunnittelu ja 
hienokuormitus 
 
Kaupallinen-
prosessi  
Toimitusprosessi LIITE 2
Prosessiin 
osallistuja Työpäivä 12..11..10 …9...……8….. ……7…… ……6….. …….5….. ….4……. …….3….. …….2…. …..1….. …..0…. .-1..-2..-3..
Asiakas
Myymälä
Kaupalllinen osasto
Kuormituksen 
suunnittelu
Jakelu
Puuovitehdas
Kalustetehdas
Logistiikka
Prosessiin 
toimittajat
Valmistuote-
toimittajat
Asiakastoimittajat
Raaka-aine 
toimittajat
Lähettämö
Tilaus imuroidaan 
tuotannon koneelle.
Suunnittelee kuormituksen ja jakelun. 
Ilmoittaa jakelupäivän asiakkaalle.
Koneistamo:
Halkaisu/höyläys, Kehystiimi, 
Peilili/viilu, Softovet, Muotopöydät
Vastaanottaa pakattu-tilaan kuitatut komponentit, 
ruuduttaa ja lastaa tilaukset.
Tasotehdas:
Komponentti, Taso, Melamiini, 
Toimistopöytä
Runkotehdas:
Saha/Homag, Poraus,
 Kokoonpano, Erikoiskaappi
Tilaa tuotteet, 
ylläpitää varastoja
Toimittaa tuotteet ruutuhalliin 
pakattu-tilaan kuitattuna
PUUVAL
tuotannon-
ohjausjär-
jestelmä
Asiakas tilaa
Toimittaa 
puolivalmisteet 
tuotantoon
Asiakas 
vastaanottaa 
tilauksen
Toimittaa asiakkaille
Toimittaa 
varastoihin
Toimittaa ja kuittaa 
tuotteet asiakkaalle
PUUMA
Pintakäsittely:
Kasaus/viimeistely, Petsaus, Lakkaus, 
Oheistuote,Erikoispuuseppä
Kauppasopimus, 
Suunnitelma
Tehdaspalvelu:
-Kunnossapito
-Hankinta
(tukiprosessi 
organisaatiolle)
Toimittavat 
tuotteet 
ruutuhalliin 
pakattu- 
tilaan 
kuitattuna
Jakelupäivätieto 
kaupalliselle osastolle 
tietoon laskutusta varten
Mittaukset 
1,2,3,4,5,6,7,8
,9,10,11,12
Asennuksen prosessikaavio LIITE 3
Prosessiin osallistuja Työviikko        5…4 3…2 …0… ´-1…-2 -3
Asiakas
Myyjä
Tilausten käsittelijä = 
myyjä/m:län hoitaja
Asennusjärjestelijä
Asentaja
Tehdas
LVIS-urakoitsija
Asentajan postilaatikko
Jakelupäiväilmoitus Toimitus
Ennakkoilmoitus
-LVIS-töiden tekijöille
-Asiakkaalle
Asiakas saa ensimmäisen 
tiedon tarkasta toimitusajasta 
ja asennustöiden aikataulusta
Tyytyväinen 
asiakas
Varaa kapasiteetin
Asennustyön aloitus
(sovitaan asiakkaan kanssa)
-asennus- ja LVIS-töiden aikataulut ja 
työvaiheiden eteneminen
-asennuskohteen ja kulkuväylien suojaus
      
Mahdollinen
purkutyö
Asennustyön suoritus/ LVIS-urakoinnin ajoitus
-asennustyö sopimuksen mukaan
Lopputarkastus (asiakas/asentaja)
-täytetään vastaanottopöytäkirja 
työkuvia,asennustyö sopimusta hyväksi käyttäen
-mahd. Huomautukset kirjataan 
vastaanottopöytäkirjaan sekä poikkeavien 
töiden osalta asennuksen ostotilukseen
Asiakas/asentaja 
tarkistavat ovatko 
tuotteet suunnitelman 
mukaisia ja virheettömiä
Reklamaatiotilaus 
välittömästi tilausrutiinin 
mukaisesti
Ei Kyllä
Kyllä
Ei
Käsitellään 
viipymättä mahd. 
Puutteet ja 
poikkeamat 
sovitusta sekä 
tehdään 
välittömästi 
päätös 
vaadittavista 
toimenpiteistä ja 
pannaan ne 
täytäntöön
Myyjä suorittaa 
jälkimarkkinointi 
puhelun
1
2
LVIS-urakointi
Asennustaulu
-varataan asennuskapasiteetti
Asentaja ja myyjä/mlän hoit. 
Käsittelevät asennuksen tilan
3
Puustelli
laatuasennus kansio
Ostotilaus
-asennustyöt
asennustarvikkeet
Tulosteet
-ostotilaus
-työselostus
-jakelupäiväilmoitus
CAD:stä
-työkuvat (pohja- ja naamakuvat)
-tasokuvat tarvittaessa (T0)
SALES:sta
-työselostus
Asennustyösopimus
Loppusiivous
-harjaus/imurointi
-pakkaus- ja purkujätteiden                    
poiskuljetus
Asennustaulu
-merkintä 
lopputarkastuksen 
jälkeen
Laskutus- ja perintäprosessi LIITE 4 
Prosessiin 
osallistuja
Työ-
päivä ….15-t…… …….15-t….. …….0…. ……..0-1…. …..+7-14……. …….30….
Asiakas
Luotto-
tarkistus
Laskuttaja
Rahoitus 
yhtiö
Myyntires-
kontra
Kirjanpito
Tuotanto
Myyntires-
kontra / 
perintä
Aspa / 
Myymälä
Perintä-
toimisto
Asiakas
Laskun
lähetys
Tilaus
prosessi
Tehdas
Puusnet
Ennakko 
maksu
Kyllä
Asiakas mak-
saa laskun
Siirtotie-
doston luku
Saldo /
Intime 
MR
Siirtotiedoston
muodostus
Tiliöity /
Intime KP
Laskutus + 
tulostus
Suoritus/
Intime MR
Tuotantoluvan
antaminen
Myynti /
Intime KP
Ei
Asiakas mak-
saa laskun
Laskun
lähetys
Laskutus + 
tulostus
Ei
Maksuaineiston 
siirto rahoitus 
yhtiöön
Kyllä
Maksuaineiston 
vastaanotto
Siirtotiedoston
muodostus
Saldo /
Intime MR
Siirtotie-
doston luku
Myynti /
Intime KP
Suoritus/
Intime MR
Maksujen
tilitys
Suoritus/
Intime MR
Lasku asiak-
kaalle
Las-
ku
Las-
ku
Las-
ku
Mittaus 1
Mittaus 3 ja 
4
Avoin 
saldo
Ennakkolaskun
muodostus
Hyväksyminen
laskutettavaksi
Luottotappio 
kirjaus
Suoritus/
Intime 
MR
Avoin 
saldo
Perintä
Laskutus
Perintälistan 
tulostus ja 
läpikäynti
Perintälistan 
läpikäynti ja
kommentointi
Kyllä
Ei
Toimitus kesken / 
asian riitautus
Laskutietojen
päivitys
Perintäkirjeiden 
tulostus ja lähetys
Ei
Kyllä
Saatava siirretään 
perintätoimiston 
hoidettavaksi
Onko jo 
peritty
Asiakkaan 
suoritus
Kyllä
Ei
Asiakas todetaan
maksukyvyttömäksi
Ei
Kyllä
Provisiolistojen 
tulostus ja jakelu
Laskutusraport-
tien tallennus
Toimitus-
prosessi
perintäprosessin 
mittari 1
perintäprosessin 
mittari 2
Asiakaspalvelun prosessikaavio LIITE 5
Prosessiin osallistuja Työpäivä ….0…… …1…-…2.. …5….-…7. …3…-…10. …7..-…13….
ASIAKAS
MYYMÄLÄ (tai 
ASENNUSKESKUS)
KULJETUSLIIKE
ASIAKASPALVELU
TOIMITUSPROSESSI
LASKUTUS
KUORMASUUNNITTELU
ALIHANKKIJA
TOJ 
tuotannonohjaus-
tietokanta
lisäselvitys  
myymälästä
rekla-
maatio-
lomake
kuljettaa 
tuotteen 
asiakkaalle
reklamaatio-, takuu- tai 
kulj.vauriotilaus
tarkastus, 
onko OK?
tehtaan ed. 
tarkastus 
kohteessa
valmistaa 
tuotteen 
ei
kyllä
kirjataan tuote 
ja syykoodi rek. 
järjestelmään
valmistus-
päivä 
tilaukselle
vahinko-
ilmoitus-
lomake
myyjän arviointi
laskuttaa vauriotuotteet 
suurissa vaurioissa 
vakuutusyhtiötä, muuten 
kuljetusliikkeeltä.
asiakaspalaute 
(kirjeet, 
puhelut)
toimenpide 
arviointi
lisäselvitys  
myymälästä
vastine 
asiakkaalle
sovitaan 
toimenpiteet
arkistoidaan
asiakas 
vastaanottaa 
tuotteen
Kuljetusv
aurio?
kyllä
ei
Siirtää 
omakustannushin
nan sisäiseen 
laskentaan
kopio vastineesta
 myymälään
Asennus 
prosessi
Myyntiprosessi 
(vastaanotto 
tarkastus)
Toimittaa tuotteen 
suoraan asiakkaalle 
tai suorittaa 
takuukorjauksen
tilaa 
välitystuotteen 
asiakkaalle
Ruutuhalli
Tekee mahd. rahallisen 
hyvityksen asiakkaalle, 
tieto perintään.
Uusi asiakaspalvelun prosessikaavio LIITE 6
Prosessiin osallistuja Työpäivä ….0…… …1…-…2.. …5….-…7. …3…-…10. …7..-…13….
ASIAKAS
MYYMÄLÄ (tai 
ASENNUSKESKUS)
KULJETUSLIIKE
ASIAKASPALVELU
TOIMITUSPROSESSI
LASKUTUS
KUORMASUUNNITTELU
ALIHANKKIJA
lisäselvitys  
myymälästä
kuljettaa 
tuotteen 
asiakkaalle
reklamaatio-, takuu- tai  
kuljetusvaurio ilmoitus
tarkastus, 
onko OK?
tehtaan ed. 
tarkastus 
kohteessa
valmistaa 
tuotteen 
tehtaan 
virhe- tilaus
Puuval 
tuotannonohjaus-
tietokanta
ei
kyllä
päivitetään 
syykoodi, aiheuttaja 
ja selite rekl. 
järjestelmään
kuljetusvaurio-
tilaus
myyjän arviointi
kuljetusvaurioista 
laskutus 
kuljetusliikkeeltä tai 
vakuutusyhtiöltä
asiakaspalaute 
(kirjeet, 
puhelut)
toimenpide 
arviointi
lisäselvitys  
myymälästä
vastine 
asiakkaalle
sovitaan 
toimenpiteet
kirjeet arkistoidaan 
Tiimit-levylle
asiakas 
vastaanottaa 
tuotteen
Puusnet 
järjestelmä
palaute tuotantoon 
päiväpalaverissa
tilaa välitys tuotteen 
asiakkaalle
Toimittaa tuotteen 
suoraan asiakkaalle 
tai suorittaa 
takuukorjauksen
Ruutuhalli
Asennus 
prosessi
Myyntiprosessi 
(vastaanotto 
tarkastus)
Tehdään rahallinen 
hyvitys asiakkaalle, 
tieto perintään.
kopio 
vastineesta
 myymälään
myymälän 
virhe -tilaus
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REKLAMAATIOLOMAKE     LIITE 8 
_______________________________________________________________________________________________ 
Puustelli Group Oy puh./tel.  +358 2 535 6111 Y-tunnus/Business Identity Code  
Teollisuuskatu 46 fax  +358 2 535 6237 1570646-0 Harjavalta 
29200  HARJAVALTA                        e-mail: puustelli@puustelli.com                 http://www.puustelli.com 
 
Tehtaan tarkastajan merkinnät 
Tehtaan tarkastajan reklamaatiokäynti                           Tehtaan tarkastaja toimittaa korvaavan tuotteen 
  
Reklamaatiotyyppi:        Havaitsija:                 Havaitsemistilanne: 
 
Tehtaan virhe  Asentaja   Asennus 
Myymälän virhe  Asiakas   Paketin avaus 
Kuljetusvaurio  Kuljettaja   Pakettia sisäänkannettaessa 
   Vahinkoilmoitus  Myyjä   Tavara rikki kontissa 
   Rahtikirjan jäljennös  Tehdas   Käytössä 
   
Päiväys Myyjä   Alkup.tilnro 
Asiakas 
Toimitusosoite 
Puhelinnumero 
 
Viallinen tuote ja reklamaation syy: 
Pos 
Syy 
Kohde Piirto-
ID 
Tuote (malli) Koko Materiaali ja Väri Kät. Kpl Hoito
-tapa  
Syy 
1          
2          
3          
4          
5          
6          
7          
8          
Hoitotapa: S = Korvataan samanlaisella tuotteella 
T = Korvataan toisella tuotteella (käytetään ainoastaan asiakaspalvelun kanssa erikseen sovittavissa erikoistapauksissa) 
M = Muu korvaus (käytetään ainoastaan asiakaspalvelun kanssa erikseen sovittavissa erikoistapauksissa) 
 
Korvaava tuote: 
Pos. Tuote Koko Materiaali ja Väri Kät. Kpl Aspahenkilö jonka kanssa korvaavasta tuotteesta on sovittu 
       
       
       
Lomakkeen täyttäjä:    Reklamaatiotilaus tehty järjestelmään (pvm):  
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_________________________________________________________________________________________ 
Puustelli Group Oy puh./tel. +358 2 535 6111 Y-tunnus/Business Identity Code  
Teollisuuskatu 46 fax +358 2 535 62371570646-0 Harjavalta 
29200  HARJAVALTA   
 
 
   
 
TOIMENPITEET TAVARAA VASTAANOTETTAESSA: 
1. Tarkasta, että pakkausmäärä täsmää rahtikirjan tietojen kanssa. 
2. Tarkista pakkaus ja pakkauksen tuote/tuotteet, jos pakkaus on rikki tai epäilyttävästi kolhiintunut. 
Merkitse vahingot rahtikirjaan. 
3. Tee huomautukset ennen rahtikirjan kuittausta. Pyydä rahdinkuljettajan allekirjoitus. 
4. Täytä vahinkoilmoituslomake, (kts pakkauksen tarrasta tuotetiedot) ja liitä rahtikirja ilmoituslomakkeen 
liitteeksi.  
5. Toimita kyseiset asiakirjat Puustelli myymälään välittömästi tai viimeistään kolmen (3) arkipäivän 
kuluessa tavaran vastaanottamisesta ja sovi vahingoittuneen tuotteen tilauksesta.   
6. Puustelli myymälä tilaa korvaavan tuotteen ja lähettää täytetyt vahinkoilmoitusasiakirjat Puustelli 
Group Oy:lle. 
7. Säilytä rahtikirja kuorman purun jälkeen. 
8. Estä suojatoimin vahingon lisääntyminen. 
 
ÅTGÄRDER VID MOTTAGANDE AV VAROR: 
 
1. Kontrollera att kolliantalet stämmer överens med informationen på fraktsedeln. 
2. Kontrollera kollits innehåll, ifall emballaget är trasigt eller misstänksamt tilltygat. 
3. Skriv ner anmärkningarna innan du undertecknar fraktsedeln. Be även chauffören skriva under. 
4. Fyll i transportskadeanmälan (se produktinformationen från kollits etikett) och bifoga fraktsedeln till 
anmälningsblanketten. 
5. Puustellis butik skall ha tillhanda ovannämnda dokument omedelbart eller senast inom tre (3) 
arbetsdagar från leverans. Kom överens med butiken om beställning av ersättande produkt. 
6. Puustelli butiken beställer den ersättande produkten och vidarebefordrar den ifyllda 
transportskadeanmälan till Puustelli Group Oy. 
7. Spara fraktsedeln även efter leverans. 
8. Förhindra vidare skada genom att vidta försiktighetsåtgärder. 
 
MEASURES WHEN RECEIVING GOODS: 
 
1. Check that the number of items is the same as in the delivery documents. 
2. Check the contents of the package if the packaging material appears damaged. 
3. Write down your remarks before you sign the delivery document. Ask the driver to sign the document 
as well. 
4. Complete the damage report form (check the label on the package for product information) and 
enclose the delivery documents. 
5. Please take the damage report to your Puustelli store, no later than 3 (three) working days after 
receiving the delivery, to arrange replacement parts. 
6. Your Puustelli store will forward all documentation to the manufacturers (Puustelli Group Oy) and 
arrange replacement parts. 
7. Keep all documentation pertaining to your delivery. 
8. The damaged goods remain the sole responsibility of the purchaser until replaced by Puustelli. 
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Katso alla olevat tiedot pakkauksen tarrasta 
Toimitusosoite: 
VIRTANEN VILLE 
KATUPOLKU 5 
12345  HARJAVALTA 
 
Yhteyshenkilö: Liisa Virtanen 
Puhelin työ:     02 – 535 1234 
Puhelin koti:    02 – 535 5678 
Puhelin gsm:  050 – 123 4564 
Myymälä:               Porin Puustelli 
Myyjä:               Lasse Lahtinen 
Myymälän puhnro:  02 – 555 9876 
Jakelupvm:              11.11.2002 
Kuormanro:              12345  
Rahtikirjanro:           567854       
Kuljetusliike:          Pikakuljetus Miettinen Oy 
Puhelinro:              02 – 123 45678 
Tilausnro   33356789 
Tilat:              Keittiö, eteinen, Wc, makuuhuone1, makuuhuone2 
Pakkausnro 
 
PiirtoID Vahingoittunut tuote Kuvaile vahinkoa 
    
    
    
    
 
 
Vahingon havaitsemistilanne:   Kuormaa purettaessa:   
 
       Sisäänkannossa:  
 
  
           Asennettaessa               
 
       Myöhemmin:         
 
 
 
Huomautus on tehty rahdinkuljettajalle:              Kyllä   
 
        Ei  
 
 
              
Vahingoittunut tuote on noudettavissa:     Asiakkaalta  
 
        Myymälästä 
 
    Rahdin kuljettajalta 
 
 
 
Vahinkoilmoituksen täyttäjän tiedot (jos eri kuin toimitusasiakkaan tiedot yllä): 
• Nimi:  ___________________________________ 
• Lähiosoite:  ________________________________ 
• Postinro:    _____________ 
• Postitoimipaikka: _____________________ 
• Puhelin työaikana _____________________ 
 
Vahinko havaittiin pvm.     ___. ___.200_ 
__________________________ ____________________________ 
Vahinkoilmoituksen tekijän allekirjoitus Kuljetusliikkeen edustajan allekirjoitus 
(Liitä rahtikirja vahinkoilmoituksen liitteeksi. Toimita asiakirjat Puustelli-myymälään 3 arkipäivän kuluessa.) 
 
Puustelli-myyjä täyttää: 
 
Korvaustapa:     Korvataan samalla tuotteella 
 
,   Muu korvaus 
 
, mikä _______________________ 
 
Kuljettaja täyttää: 
Rahdinkuljettajan selvitys/käsitys vahingon syystä: Olemme tarkastaneet vahingon. 
 
 
Katsomme olevamme vastuussa vahingosta.    
 
 
Emme katso olevamme vastuussa vahingosta. 
 
, syy: ______________________________________ 
